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Presentacion

Un manual de procesos es una herramienta donde se describe de manera grafica o textual
los procesos que realiza una organizacion, buscando la estandarizaciéon y cumpliendo con
los objetivos sefialados por la normatividad aplicable. Ademds, este manual de
procedimientos contribuye al aseguramiento de la calidad de los servicios que ofrece el

organismo SAPAM.

Con el manual de procesos, sera mas simple identificar los elementos que conforman un
proceso dentro del sistema, los tipos de servicios, la descripcidén especifica textual de los
procedimientos, asi como sus correspondientes diagramas de flujo (facilitando la
comprensién y aplicacién). De igual manera dentro de este manual se podran identificar los
responsables de la ejecucidén de cada procedimiento, los procesos y su resultado esperado,

permitiendo establecer y supervisar que se cumpla con los estandares de calidad.

La importancia del manual de procedimientos, reside en la informacién que contiene, por
lo que es muy importante que este en constante actualizacién para lograr cumplir con su
objetivo el cual es proporcionar la informacién necesaria para el correcto desarrollo de

actividades.
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Propdsitos del manual
El manual de procesos como instrumento administrativo, tiene como propdsitos los

siguientes:

e Compendiar de manera sistematica, secuencial y precisa las operaciones que se llevan
a cabo dentro de un procedimiento, indicando los documentos utilizados en la
realizacion de las actividades institucionales.

e Presentar al servidor publico una perspectiva integral de sus funciones, presentandole
la descripcion del procedimiento, asi como la interrelacion de este con otros
procedimientos o unidades de trabajo para la realizacién de las funciones asignadas.

e Ejecutar de manera estandarizada los métodos y técnicas de trabajo para la realizacion
de las actividades.

e Asignar las responsabilidades operativas de ejecucidn, control y evaluacién de
actividades.

e Mejorar la cultura de la organizacion encaminada hacia la mejora continua.

e Servir como fuente de consulta para los colaboradores de las diversas areas, asi como a
usuarios externos (clientes, proveedores, etc.)

e Generar un ambiente de organizacidn respetando y cumpliendo con las directrices y
politicas generales de los procesos establecidas por la gerencia.

e Aumentar la productividad, disminuir demoras, errores y los retrabajos.
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Normatividad
Fundamento legal

La Administracion del Organismo Operador del Sistema de Agua Potable y Alcantarillado
Mascota, estd a cargo de un Consejo de Administracidén y de un director general designado

por el propio Consejo.

El consejo de Administracidn esta integrado por:

I. Un presidente, que sera el presidente Municipal o el funcionario que él designe.
II. El director general del Organismo, quien tendra las funciones de secretario.
[Il. Un Comisario, que sera el Encargado de la Hacienda Municipal.

Como vocales:

I. El Regidor de Agua del Ayuntamiento

IIl. El Regidor de Salud del Ayuntamiento

[1l. El Sindico Municipal

IV. El Director de Obras Publicas del Ayuntamiento

V. El Director de Ecologia del Ayuntamiento

VI. 2 Representantes del Gobierno del Estado (CEA y SEMADET)

VIl. Un Representante de los Comerciantes

VIII. Un Representante de los prestadores de servicios turisticos

IX. Un Representante de los Profesionistas y Técnicos

X. Un Representante del Sector Educativo

XI. Un Representante de los Productores Agropecuarios
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XIl. Un Representante ciudadano de los Comités de Agua de las Agencias y Delegaciones del

Municipio y
XIll. Un Representante comun de las Asociaciones de Colonos legalmente constituidas.

Atribuciones

I. Vigilar que se preste el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento, en

cantidad, calidad y oportunidad a la poblacion;

II. Administrar los bienes y negocios del Organismo Operador y Organismo(s) Auxiliare(s),
con plenas facultades de gestidn, representacién y dominio, salvo que, para la enajenacién
del patrimonio inmobiliario, se estard a lo dispuesto en la Ley del Gobierno y la

Administracion Puablica Municipal, y demas disposiciones legales que apliquen;

lll. Analizar y en su caso aprobar los anteproyectos de los presupuestos de ingresos y

egresos anuales, que le sean presentados por el director general;

IV. Establecer, y en su caso, autorizar el monto maximo permitido a ejercer de manera

directa por el director general en las erogaciones extraordinarias;
V. Aprobar el Plan Maestro Hidrico Municipal;

VI. Aprobar el Programa Anual de Obras a realizar en cada ejercicio, de acuerdo al
presupuesto de egresos aprobado, de conformidad con el Plan Maestro Hidrico Municipal

y los Planes de Desarrollo;

VIl. Promover el desarrollo y autosuficiencia administrativa, técnica y financiera del

Organismo Operador;

VIII. Vigilar la recaudacion de los recursos del Organismo Operador y la conservacién de su

patrimonio;

IX. Revisar y aprobar los proyectos a que se refieren las fracciones XVI y XVII del articulo 12

de este Reglamento;
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X. Vigilar la correcta aplicacion de las cuotas y tarifas;

XI. Vigilar la estricta aplicacion del Reglamento de Prestacién de los Servicios de Agua

Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio;
XIl. Nombrar, remover o ratificar al director general;

XIIl. Autorizar al director general, para que tramite conforme a la legislacidn aplicable, la
contratacién de créditos que sean necesarios para la prestacion de los servicios que le

correspondan al Organismo Operador, solicitando el aval del Ayuntamiento.

XIV. Autorizar las condiciones en que deben celebrarse los contratos de trabajo colectivo o
individual con el personal del Organismo Operador y Organismo(s) Auxiliar(es), asi como el

monto de los sueldos y salarios;

XV. Otorgar poder general para actos de administracién y de dominio, asi como para pleitos
y cobranzas, con todas las facultades generales o especiales que requieran poder o clausula

especial conforme a la Ley, asi como revocarlos o sustituirlos;

XVI. Autorizar la adquisicion de los bienes muebles o inmuebles necesarios para el
desempeiio de los fines del Organismo Operador, apegandose a lo dispuesto por la

legislacién aplicable;

XVII. Aprobar el Reglamento Interior de Trabajo del Organismo Operador y Organismo(s)
Auxiliare(s), y los que fueren necesarios para su funcionamiento, vigilando su correcta

aplicacion;

XVIII. Aprobar la estructura organizacional del Organismo Operador que les sea presentada

por el director general, asi como su adecuaciéon y modificaciones; y

XIX. Las demas que se deriven del presente Acuerdo; asi como de otras disposiciones

legales.
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Filosofia de la gerencia

Mision

Proveer los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento, en calidad y cantidad,
comprometidos con nuestros usuarios, brindando un trato cordial y oportuno, fomentando
en todo momento la cultura del uso adecuado del agua.

Vision

Ser el mejor Organismo Operador de agua potable de la regién, y modelo a seguir, que
satisfaga de manera integral las necesidades de los usuarios, utilizando tecnologias de
vanguardia, que cuente con personal certificado, y con un alto sentido en la preservacion
del medio ambiente.

Valores

Integridad: Ser un individuo que se conduce de manera recta en sus labores.

Responsabilidad: Ser un individuo que se reconoce y acepta las consecuencias de sus actos.

Respeto: Ser un individuo que considera a los demas en todos sus actos.
Honestidad: Ser un individuo que actia de manera justa y honrada en todos sus actos.

Confianza: Ser un individuo al que se le pueda asignar una tarea y obligacion para ejecutarla

con éxito.

Trabajo en equipo: Ser un individuo dispuesto a comunicarse con otros, con la finalidad de

hacer mas productivo el trabajo, generando en todo momento un buen ambiente de

trabajo.

Transparencia: Ser un individuo que permite se le midan, cuestionen y exhorten sus

acciones en el contexto laboral.

10
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Objetivos de la gerencia

P w N oR

Sustitucidn y rehabilitacion constante de redes y descargas de alcantarillado.
Implementar el servicio medido de agua potable en un 100% para la cabecera municipal.
Promover el uso consciente del agua potable, evitando desperdiciar este liquido vital.
Reducir los tiempos de atencidn a reportes y servicios que proporciona el organismo a
los usuarios.

Estandarizar y documentar los procesos que se llevan a cabo en cada una de las areas
que componen al organismo.

Buscar lograr la incorporacion de las normas del sistema de gestién de la calidad.

11



Inventario de servicios, descripciones de procesos y diagramas de flujo.

cODIGO DEL VERSION
‘) MANUAL DE PROCESOS PROYECTO: 01
iy ]
SAPAM MP-01
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL

INVENTARIO DE PROCESOS

SERVICIOS CODIGO Y DENOMINACION
No. SERVICIO: CODIGO: DENOMINACION:
1 Solicitud, instalacién y conexién de los servicios. SAP-CS-22 Contratacidn para la instalacién de
agua y drenaje.
2 Atencidn a reportes. SAP-AR-22 Dar seguimiento a los reportes hechos
por los usuarios.
3 Certificado de factibilidad. SAP-CFA-22 Elaboracién del dictamen de
Factibilidad.
4 Certificado de inexistencia. SAP-CIN-22 Generar certificado de inexistencia a
solicitud del usuario.
5 Certificado de no adeudo. SAP-CNA-22 Generar constancia de no adeudo a
solicitud del usuario.
6 Toma y captura de lecturas. SAP-TYC-22 Toma y captura de lectura de todos los
medidores registrado en el Sistema.
7 Facturacion. SAP-FAC-22 Facturacién de los servicios de agua,
saneamiento e infraestructura.
8 Impresion de recibos. SAP-IER-22 Generar e imprimir los recibos para su
entrega en los domicilios.
9 Aclaracién del estado de cuenta. SAP-AEC-22 Aclarar con el usuario dudas referentes
a su estado de cuenta.
10 Inspecciones consumos altos. SAP-ICA-22 Verificacidn fisica para deteccién de
consumos altos.
11 Solicitud de inspeccidn. SAP-SI-22 Revision del domicilio a peticidn del
usuario.
12 Ajuste por fuga. SAP-APF-22 Modificacidn del monto a pagar por
deteccidn de fugas en el domicilio.
13 Ajuste por reclasificacién de tarifa. SAP-APR-22 Modificacién del monto a pagar por
reclasificacién de tarifa.
14 Ajuste por bajos recursos. SAP-APBR-22 Modificacidn en el monto a pagar con
base al estudio socioecondmico.
15 Cobros. SAP-CBR-22 Efectuar el cobro por los servicios al
usuario.
16 Entrega de notificaciones. SAP-EN-22 Entregar notificaciones de adeudo a
usuarios con mas de 3 periodos
acumulados.
FECHA DE 06-MAY-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
ELABORACION:
ELABORO: Gustavo Rafael Sdnchez R. | REVISO: | Ing. Adridn Ballesteros R. | AUTORIZO: | Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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MP-01

cODIGO DEL
PROYECTO: 01

VERSION

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

INVENTARIO DE PROCESOS

SERVICIOS CODIGO Y DENOMINACION
No. SERVICIO: CODIGO: DENOMINACION:
17 Control de recuperacion de cartera vencida. SAP-CRCV-22 Establecer un control sobre aquellos
usuarios que tienen adeudo.
18 Convenio de pago. SAP-CPA-22 Celebrar convenio de pago con el
usuario.
19 Cancelacion del servicio por adeudo. SAP-CSA-22 Retirar el servicio cuando el usuario
tiene adeudo.
20 Cambio de datos personales. SAP-CDP-22 Realizar cambio de datos personales a
peticion del usuario.
21 Solicitud de medidor. SAP-SIM-22 Instalacion del aparato medidor de agua
en el domicilio a peticién del usuario.
22 Solicitud de credencial de descuento. SAP-SCD-22 Elaboracién de credencial de descuento.
23 Solicitud de baja de los servicios. SAP-SBS-22 Solicitud de cancelacién de los servicios
a peticion del usuario.
24 Cambio de medidor por dafio. SAP-CM-22 Sustitucion del aparato medidor por
dafio, robo o terminacion de vida util.
25 Solicitud y consulta de referencias SAP-SRF-22 Generar referencia para el pago de los
servicios a solicitud del usuario.
26 Certificado de inexistencia a localidades. SAP-CINL-22 Generar certificado de inexistencia a
solicitud del usuario.
27 Apoyo a localidades. SAP-APL-22 Brindar apoyo a las localidades del
municipio cuando estas lo requieran.
FECHA DE 06-MAY-2022 PAGINA: 2 | DE:2 REVISION: 00
ELABORACION:
ELABORO: Gustavo Rafael Sanchez R. | REVISO: | Ing. Adrian Ballesteros R. | AUTORIZO: | Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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coDIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CS-22 01
—
S5APAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES.
PROCESO: Solicitud, instalacién y DEFINICION: | Contratacién para la
conexidn de los servicios. instalacion de agua y
drenaje.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Recibe solicitud de informacién del usuario.
2 Informar al usuario la documentacidn a presentar para la
Informacion al usuario contratacion de los servicios (consultar articulo 80 del
Reglamento para la Prestacidon de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Mascota).
3 Aclarar cualquier duda al usuario.
FACTURACION Y COBRANZA
Recepcidn de la documentacion 4 Recibir documentacidn entregada por el usuario.
requerida 5 Revisar que los documentos estén completos.
6 Archivar documentos en una carpeta con nombre del
propietario.
FACTURACION Y COBRANZA
Emitir certificado de factibilidad 7 Identificar predio en la plataforma CARTODATA.
8 Continuar con los pasos del 5 al 34 del proceso Certificado de
Factibilidad.
FACTURACION Y COBRANZA
9 Dar de alta inmueble en Sistema.
10 Revisar que los datos estén correctos de acuerdo con la
documentacion entregada en el paso 2.
Registrar inmueble en el Sistema 11 Anotar nimero de inmueble generado en la carpeta de archivo
del usuario.
12 Si la informacidn estd correcta brincar al paso 14, de lo
contrario continuar con el paso 13.
13 Hacer las correcciones necesarias y regresar al paso 10.
JEFATURA COMERCIAL
14 Generar proceso de contratacion de agua y drenaje, solo agua
o solo drenaje segun la solicitud hecha por el usuario.
Realizar presupuesto en el Sistema 15 Hacer presupuesto basado en los costos de los conceptos
segun tarifas vigentes.
16 Preguntar al usuario si liquidara costo del presupuesto o dara
anticipo y el resto en meses.
17 Imprimir hoja de presupuesto.
FECHA DE 25-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
ELABORACION:
ELABORO: | Gustavo Rafael Sanchez R. | REVISO: Ing. Adrian Ballesteros R. | AUTORIZO: | Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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cODIGO
SAP-CS-22

VERSION
01

DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES.
PROCESO: | Solicitud, instalacién y conexién DEFINICION: | Contratacién para la
de los servicios. instalacion de aguay
drenaje.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
18 Entregar presupuesto al usuario.
19 Aclarar cualquier duda que se presente.
20 Pasar al usuario a realizar su pago.
CAJERO
Efectuar cobro del 21 Generar cobro (ver proceso de cobros).
presupuesto 22 Entregar comprobante al usuario.
23 Pasar al usuario al area de facturacidn y cobranza.
FACTURACION Y COBRANZA
24 Revisar que se haya hecho el pago correspondiente.
25 Continuar con la Etapa 2 del proceso de contratacién generada
en el Sistema.
Generar contrato en el 26 Imprimir 2 copias del contrato.
Sistema 27 Solicitar firmas al usuario.
28 Colocar sellos del organismo.
29 Entregar 1 copia del contrato al usuario.
30 Preguntar y aclarar cualquier duda de parte del usuario.
31 Guardar contrato en su carpeta de archivo.
FACTURACION Y COBRANZA
Generar orden de trabajo 32 Generar reporte para su instalacién de los servicios en campo.
para la instalacion de los 33 Informar al usuario fecha probable para realizar el trabajo de
servicios contratados instalacion.
34 Entregar reporte a Jefatura Técnica (ver proceso Atencion a
Reportes).
AREA TECNICA
Instalacion de los servicios en 35 Realizar los trabajos de instalacién en campo (ver proceso
campo Atencidn a Reportes).
36 Una vez concluido el trabajo, entregar reporte cerrado a Jefatura
Comercial.
JEFATURA COMERCIAL
Concluir alta de inmueble en 37 Continuar con la etapa 3 del proceso de contratacion generada
el Sistema en el Sistema.
38 Revisar que la informacidn del inmueble esté correcta.
39 Si existe algun error, hacer los cambios en el Sistema.
FIN
FECHA DE 25-MAR-2022 PAGINA: 2 | DE: 2 REVISION: 00
ELABORACION:
ELABORO: | Gustavo Rafael Sanchez R. | REVISO: | Ing. Adrian Ballesteros R. | AUTORIZO: Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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cODIGO
SAP-CS-22

VERSION
01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

SOLICITUDES.

PROCESO:

Solicitud, instalaciony
conexion de los servicios.

DEFINICION:

Contratacién parala
instalacion de agua y drenaje.

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA
COMERCIAL

Inicio

FACTURACION
Y COBRANZA

FACTURACION
Y COBRANZA

Recibirdocumentacién Identificar predio en la

Y

Recibe solicitud de
informacién del usuario.

I

Informaral usuario la
documentacién a
presentarpara la

contratacién de los
servicios.

I

Adlarar cualquier dudaal
usuario.

¥l entregada por el usuario. plataforma CARTODATA.

I

Revisar que los

Continuar con los pasos
del 5 al 34 del proceso

FACTURACION
Y COBRANZA

JEFATURA
COMERCILA

Dardealtainmueble en
Sistema.

— 1 drenaje, solo aguao solo
drenaje segun lasolicitud

Generar proceso de
contratacién de aguay

hecha por el usuario.

A 4

Revisar que los datos
estén correctos de

acuerdo con la

documen tos estén
completos.

Certificado de
Factibilidad.

Archivar documentos en
una carpeta con nombre
del propietario.

documentacién
entregada en el paso 2.

Hacer presupuesto
basado en los costos de
los co nceptos segun
tarifas vigentes.

5i

A 4

Anotar nimero de
inmueblegenerado en la
carpeta dearchivo del
usuario.

Preguntaral usuario si
liquidara costo del
presup uesto o dard

anticipo y el resto en

meses.

éla informacion esta
comecta?

Imprimir hoja de
presup uesto.

Hacer las correcciones
necesarias y regresaral
paso 10.

Entregar presupuesto al
usuario.

I

Adlarar cualquier duda
que se presente.

I

Pasar al usuario a realizar
su pago.
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CcODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CS-22 01
S‘;E.;:M
DIRECCION:
SUBDIRECCION:
SECCION:
PROCESO:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
AREA COMERCIAL

SOLICITUDES.
DEFINICION: | Contratacién para la
instalacion de aguay
drenaje.

Solicitud, instalacion y
conexion de los servicios.

Revisar que se haya
hecho el pago
comespondiente.

Generar reporte parasu
instalacion de los
servicios en campo.

Generar cobro (ver
proceso de cobros).

I

I

Realizar los trabajos de
instalacién en campo
(ver proceso Atencién a
Reportes).

Continuar con la Etapa 2
del proceso de
contratacién generada
en el Sistema.

Informar al usuario fecha
probable para realizar el
trabajo de instalacion.

I

Continuar con la etapa 3
del proceso de
contratacién generada
en el Sistema.

Entregar com probante al
usuario.

I

I

Una vez concluido el
trabajo, entregar reporte
cerrado a Jefatura
comercial.

I

Imprimir 2 copias del

Entregar reporte a
Jefatura Téenica (ver

Revisarque la
informacion del
inmuebleesté comecta
(serie de medidor,
estado del predio real,
etc.).

I

Siexiste algun error,
hacer los cambios

contrato. proceso Atencién a

Reportes).

Pasar al usuario alarea Solicitar firmas al i
de facturaciény usuario. o

cobranza.

Colocar sellos del
organismo.

v

Entregar 1 copia del
contrato alusuario.

v

Preguntary aclarar
cualquier dudadeparte
del usuario.

v

Guardar contrato en su
carpeta dearchivo.

necesarios en el Sistema.

25-MAR-2022 PAGINA: | DE:2

2

Gustavo Rafael Sanchez R. Ing. Adrian Ballesteros R. Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-AR-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: REPORTES
PROCESO: Atencién a reportes DEFINICION: | Dar seguimiento a los
reportes hechos por los
usuarios.
PROCEDIMIENTO PASO ‘ ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
Recepcion de reporte 1 Recibir el reporte del usuario (via telefénica, directamente en
las oficinas o en la pagina oficial del organismo)
JEFATURA COMERCIAL
Captura de informacion en 2 Capturar la informacién en el formato “Bitacora de
“Bitacora de reportes” Reportes” en la hoja de “CONCENTRADO”
3 Imprimir dos copias del reporte y hacer entrega al
encargado del area técnica.
JEFATURA TECNICA
Asignacion de reportes a 4 Asignar a las cuadrillas los nimeros de reportes anotandolos
cuadrillas en el “Tablero de control” (ver anexo Priorizacion de
reportes)
AREA TECNICA
Anadlisis del reporte 5 Analizar el tipo de reporte para priorizar.
6 Hacer pedido del material necesario para la ejecucion del
trabajo entregando una copia del reporte en almacén.
ENCARGADO DE ALMACEN
Entrega de materiales 7 Anotar en el reporte los materiales que se necesitan.
8 Entregar material a la cuadrilla.
AREA TECNICA
Ejecucion del trabajo 9 Ubicar el domicilio, y proceder a realizar los trabajos
necesarios en el sitio.
AREA TECNICA
Concluir reporte 10 Llenar los campos necesarios de la orden de servicio.
11 Entregar el reporte ya lleno al drea comercial.
FECHA DE 7-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE: 2 REVISION: | 00
ELABORACION:
ELABORO: | Gustavo Rafael Sanchez R. | REVISO: | Ing. Adrian Ballesteros R. | AUTORIZO: | Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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cODIGO VERSION

MANUAL DE PROCESOS SAP-AR-22 01
.‘*i.-'\;.-\ M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: REPORTES
PROCESO: Atencién a reportes DEFINICION: | Dar seguimiento a los

reportes hechos por los

usuarios
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
12 Capturar la informacion del reporte en la “Bitacora de
Captura del reporte Reportes” (Si el reporte esta cerrado, es decir, se concluyd
con el trabajo en campo, se da por terminado el proceso, de
lo contrario regresar al paso 9.
FACTURACION Y COBRANZA
13 Realizar reporte mensual por tipo de reporte, reporte
Generar estadistica cerrado o abierto y cuadrillas que realizé el trabajo.
14 Generar gréfica.
15 Entregar reporte a Direccion General.
DIRECCION GENERAL
16 Revisar cargas de trabajo de cada cuadrilla.
Analisis de estadistica 17 Revisar nimero de reportes abiertos.
18 Dependiendo del numero de reportes abiertos, planear
acciones para concluir con esos trabajos.
FIN
FECHA DE 7-MAR-2022 PAGINA: 2 | DE: 2 REVISION: | 00

ELABORACION:

ELABORO: | Gustavo Rafael Sanchez R. | REVISO: | Ing. Adrian Ballesteros R. | AUTORIZO: | Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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L}

coDIGO

VERSION

MANUAL DE PROCESOS SAP-AR-22 01
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: REPORTES
PROCESO: Atencién a reportes DEFINICION: | Dar seguimiento a los reportes

hechos por los usuarios.

‘ Inicio ’

Recibir el reporte del
usuario (via telefé nica,
directamente en las
oficinas o en lapagina
oficial del organismo)

Asignar a las cuadrilas
los nimeros de reportes
anotandolos en el
“Tablero de control” (ver

Analizar el tipo de
reportepara priorizar.

Anotaren el reporte los

necesitan.

— P materiales que se o

Ubicar el domicilio, y
proceder a realizar los
trabajos necesarios en el

Capturarla informacion
en el formato “Bitacora
de Reportes” en lahoja

de “CONCENTRADO”

Imprimir dos copias del
reportey hacer entrega
alencargado delérea
técnica.

Capturarla informacion

W del reporte en la
“Bitacorade Reportes”

éSe concluyo con el
trabajo en campo?

anexo Priorizacion de sitio.
reportes)
A 4
Hacer pedido del
material necesario para . Llenar los campos
. Lo 5 Entregar material ala .
laejecucion deltrabajo [— . necesarios de la orden
N cuadrilla. .
entregand o una copia del de servicio.
reporte.
Entregar elreporte ya
lleno alérea comercial.
7-MAR-2022 PAGINA:1 | DE:2

Terminar proceso.

Gustavo Rafael Sanchez R.

Ing. Adrian Ballesteros R. Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-AR-22 01
L=

SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: REPORTES
PROCESO: Atencién a reportes DEFINICION: | Dar seguimiento a los

reportes hechos por los
usuarios.

Revisar cargas de trabajo
de cada cuadrilla.

Realizar reporte mensual
por tipo de reporte,
reporte cerrado o abierto
y cuadrillas querealizé el
trabajo

Revisar ntimero de
reportes abiertos.

Generar grafica.
Dependiendo del
nimero de reportes
abiertos, planear
accio nes para concluir
con esos trabajos.

Entregar reporte a
Direccién General.

Fin

7-MAR-2022 PAGINA: 2 | DE:2
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CFA-22 01
.“:;F.-\.'\'I
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: Certificado de factibilidad. DEFINICION: | Elaboracién del
dictamen de
Factibilidad.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibir solicitud del usuario.
Identificacion del predio en la 2 Solicitar documentos que acrediten la propiedad del predio
plataforma CARTODATA (original y copia del predial e identificacion oficial).
3 Ingresar a la plataforma CARTODATA.
4 Identificar el predio en la plataforma CARTODATA.
5 Si es posible determinar si el predio es factible, brincar al paso
27, de lo contrario continuar con el paso 6.
FACTURACION Y COBRANZA
6 Abrir el formato Solicitud de Servicios de Agua y
Alcantarillado.
7 Llenar formato con los datos del predial y proporcionados por
Realizar formato de Solicitud el usuario.
de Servicios de Aguay 8 Imprimir formato.
Alcantarillado 9 Solicitar al usuario firma de solicitud.
10 Comentar al usuario que se le avisara el dia que esté lista la
factibilidad.
11 Pasar al usuario al area de cajas.
CAJERO
Generar cobro de factibilidad 12 Aplicar cobro de Factibilidad (ver proceso cobros).
13 Entregar comprobante de pago al usuario.
FACTURACION Y COBRANZA
Generar orden de trabajo para 14 Generar reporte en el archivo Bitacora de Reportes (ver
inspeccién en campo proceso Atencidn a Reportes).
15 Entregar reporte junto la Solicitud de Servicios de Agua y
Alcantarillado a Jefatura Técnica.
AREA TECNICA
16 Atender reporte en campo (ver proceso Atencién a Reportes).
Inspeccién en campo 17 Llenar Solicitud de Servicios de Agua y Alcantarillado.
18 Firmar quien realizé la inspeccién.
19 Entregar reporte y Solicitud de Servicios de Agua y
Alcantarillado a Facturacidn y Cobranza.
FECHA DE 24-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
ELABORACION:

ELABORO: | Gustavo Rafael Sanchez R.
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SAPAM

g cODIGO VERSION
&, MANUAL DE PROCESOS SAP-CFA-22

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: Certificado de factibilidad. DEFINICION: | Elaboracién del dictamen
de Factibilidad.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
20 Recibir reporte y Solicitud de Servicios de Aguay
Concluir reporte Alcantarillado.

21 Capturar reporte en la Bitacora de Reportes.

22 Entregar la Solicitud de Servicios de Agua y Alcantarillado a
Jefatura Comercial.

JEFATURA COMERCIAL
23 Recibir formato de solicitud.
Revision de Solicitud de 24 Revisar los campos llenados por el Area Técnica, si esta
Servicios de Aguay completo continuar con el paso 25, de lo contario regresar
Alcantarillado al paso 15.

25 Firmar en el campo validé.

26 Notificar al usuario que esta lista su Factibilidad para su
entrega.

FACTURACION Y COBRANZA

27 Generar folio basado en la bitacora de certificados segun el

consecutivo.
Elaboracién del certificado de 28 Elaborar el certificado de Factibilidad.
factibilidad 29 Entregar al usuario el certificado firmando acuse de

recibido con nombre y fecha por parte del usuario.

30 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la
copia de predial e identificacidn oficial (copias).

JEFATURA COMERCIAL
31 Si el certificado es factible entregar al usuario formato del

continuar con el paso 33.

croquis para Construccion del Registro de Drenaje y

Explicacion de construccion

32 Si el certificado no es factible, explicar al usuario el por qué

y termina proceso.

del Registro de Drenaje que
debe hacer el usuario.

33 Basado en el formato de Solicitud de Servicios de Agua y

construccion de su registro de drenaje.

Alcantarillado anexar la medida de profundidad para la

34 Explicar al usuario como debe de construir su registro de

de sus servicios.

drenaje y la importancia de tenerlo listo para la conexion

35 Aclarar dudas al usuario.
FIN
FECHA DE 24-MAR-2022 PAGINA: 2 | DE: 2 REVISION: 00
ELABORACION:
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REVISO: | Ing. Adrian Ballesteros R. | AUTORIZO: Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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VERSION
01

cODIGO
MANUAL DE PROCESOS SAP-CFA-22

=2
SAPAM

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
AREA COMERCIAL
CERTIFICADOS
DEFINICION:

DIRECCION:
SUBDIRECCION:
SECCION:
PROCESO:

Certificado de factibilidad. Elaboracidn del dictamen

de Factibilidad.

Inicio ’

Generarreporte en el

Abrir el formato Solicitud
archivo Bitdcorade

de Servicios de Aguay

Atender reporte en

Aplicar cobro de
campo (ver proceso

P»| Alcantarillado ubicado en | factibilidad (ver proceso | Reportes (ver proceso ' g
Recibe solicitud del lacapeta de cobros). Atencion a Reportes). Atencién a Reportes).
Contrataciones. (PASO 15)

usuario.

Solicitar documentos que
acrediten la propiedad
del predio (originaly
copiadel predial e
identificacid n oficial).

Ingresara laplataforma No
CARTODATA.

Identificar el predio en la
plataforma CARTODATA.

¢Es posible determinarque
el predio es factible?

Llenar formato con los
datos del predialy
proporcionados por el

Entregar comprobante
de pago alusuario.

Entregar reporte junto la
Solicitud de Servicios de
Aguay Alcantarillado a

Llenar Solicitud de
Servicios de Aguay
Alcantarillado.

usuario.

Jefatura Técnica.

Imprimir formato.

Solicitar al usuario firma
de solicitud.

Comentaral usuario que
se le avisard el dia que
esté lista lafactibilidad.

Pasar al usuario alarea
de cajas.

Firmar quien realizé la
inspeccion.

Entregar reporte y
Solicitud de Servicios de
Aguay Alcantarillado a
Facturacion y Cobranza.

24-MAR-2022

PAGINA: 1 | DE:2

Gustavo Rafael Sanchez R.

Ing. Adrian Ballesteros R.

Ing. Edgar Uriel Méndez R.
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SAPAM

é

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO
SAP-CFA-22

VERSION
01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

CERTIFICADOS

PROCESO:

Certificado de factibilidad.

DEFINICION:

Elaboracién del dictamen
de Factibilidad.

DIAGRAMA DE FLUJO

FACTURACION
Y COBRANZA

JEFATURA
COMERCIAL

- Recibir formato de

Recibirreporte y
Solicitud de Servicios de
Aguay Alcantarillado.

Capturarreporte en la
Bitacora de Reportes.

A 4

Entregar la Solicitud de
Servicios de Aguay
Alcantarillado aJefatura
Comercial.

y

Paso 15

solicitud.

Revisar los campos
llenados por el Area
Técnica

élos datos estan completos?

Firmaren el campo
validé.

Notificar al usuario que
estd lista su Factibilidad

FACTURACION
Y COBRANZA

parasuentrega.

Generar folio basado en
labitdcora de
certificados segun el
consecutivo.
(PASO 27)

JEFATURA
COMERCIAL

éElcertificad o es factible?

Si

v

Elaborar el certificado de
Factibilidad.

Entregar al usuario
formato del croquis para
Construccién del Registro

de Drenaje

]

Entregar alusuario el
certificado firmando
acusederecibido con
nombre y fecha por
partedel usuario.

Explicar al usuario el por

qué y termina proceso.

-

Recopilarel acuse en la
carpeta de certificados
junto con la copiade
predial e identificacién
oficial (copias).

Basado en el formato de
Solicitud de Servicios de
Aguay Alcantarillado
anexar lamedida de
profundidad para la
construccion de su
registro de drenaje.

N

Explicar al usuario como
debe de construirsu
registro de drenaje yla
importancia de tenerlo
listo para laconexion de
sus servicios.

Aclarar dudas al usuario.

e

FECHA DE
ELABORACION:
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PAGINA: 2
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REVISION:
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AUTORIZO:
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CIN-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: Emisidn de certificado de DEFINICION: | Generar certificado de inexistencia
inexistencia. a solicitud del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibir solicitud del usuario.
2 Solicitar documentos que acrediten la propiedad del predio
(original y copia del predial e identificacién oficial).
Identificacién del usuario en el 3 Consultar en el Sistema si cuenta con los servicios, si es asi, se
sistema. informa al usuario que tiene cuenta activa y no procede a
emitir certificado de inexistencia.
4 Si el usuario no tiene cuenta activa, identificar el inmueble en
la plataforma CARTODATA.
5 Si es posible determinar con catastro de redes, si no cuenta con
los servicios brincar al paso 10, de lo contrario continuar con el
paso 6
6 Solicitar al notificador/lecturista la inspeccién en campo.
NOTIFICADOR/LECTURISTA
7 Ubicacién del predio en campo.
Localizacion del predio en campo 8 Inspeccionar que no cuente con los servicios de agua potable
y drenaje.
9 Notificar a area comercial si cuenta o no con los servicios.
FACTURACION Y COBRANZA
10 Sino cuenta con los servicios se procede a emitir el certificado
de inexistencia y brincar al paso 12
11 Si cuenta con los servicios, dependiendo de las condiciones del
predio, se genera o no el certificado (ver politicas de gestidn
apartado Certificados)
Emitir certificado de inexistencia 12 Generar folio basado en la bitdcora de certificados segun el
consecutivo.
13 Generar cobro (ver proceso cobros).
14 Entregar comprobante de pago al usuario.
15 Entregar al usuario el certificado de inexistencia firmando
acuse de recibido con nombre y fecha por parte del usuario.
16 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la
copia de predial e identificacidn oficial (copias).
FIN
FECHA DE 10-MAR-2022 PAGINA:1 | DE: 1 REVISION: 00
ELABORACION:
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cODIGO VERSION

MANUAL DE PROCESOS SAP-CIN-22 01

E)

SAPAM

DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL

SECCION: CERTIFICADOS

Generar certificado de
inexistencia a solicitud del
usuario.

Emision de certificado de DEFINICION:

inexistencia.

PROCESO:

DIAGRAMA DE FLUJO

FACTURACION
Y COBRANZA

Recibirsolicitud del
usuario.

L

Solicitar documentos que
acrediten la propiedad
del predio (originaly
copiadel predial e
identificacié n oficial).

L

Consultar en el Sistema si
cuenta con los servicios.

&Cuenta con los servicios?

No

Identificar el inmueble
en laplataforma
cartodata.

L

Sies posibledeterminar
con catastro de redes.

&Cuenta con los servicios?

Solicitar al notificador/

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

FACTURACION
Y COBRANZA

»| Ubicacion del predio en

Si-Pw|

Sele informa al usuario

que tiene cuenta activa y

no procede agenerar el
certificado de
inexistencia.

campo.

éCuenta con los servicios?

No

v

Insp eccion ar que no
cuente con los servicios
de aguapotable y
drenaje.

se procedea emitirel
certificado de
inexistencia

Notificar aldrea
comercialsicuentao no
con los servicios.

Generar folio basado en
labiticora de
certificados segtin el
consecutivo.

Dependiendo de las
condiciones del predio,
se generao no el
certificado (ver politicas
de gestién apartado
Certificados)

Generar cobro (ver
proceso cobros).

Entregar comprobante
de pago alusuario.

Entregar al usuario el
certificado de
inexistencia firman do
acusederecibido con
nombre y fecha por
partedel usuario .

Recopilarel acuse en la
carpeta de certificados
junto con la copiade
predial e identificacién
oficial (copias).

lecturista la inspeccién
en campo.

FECHA DE PAGINA: 1 | DE: 1 REVISION: 00
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SAPAM

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO VERSION
SAP-CNA-22 01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: | Emisién de certificado de no DEFINICION: | Generar constancia de no adeudo
adeudo a solicitud del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
AREA DE CAJAS
1 Recibir solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacién (domicilio, nimero de cuenta,
nombre).
Identificacién del usuario en el 3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
sistema paso 4 de lo contrario brincar al paso 5
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacién fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
AREA DE CAJAS
8 Verificar en el sistema que la cuenta este al corriente.
Analizar cuenta del usuario 9 Si esta al corriente informar costo de certificado, de lo
contrario se informa al usuario el monto del adeudo.
10 Pasar al usuario al drea de caja
AREA DE CAJAS
Realizar cobro de constancia de 11 Ejecucion del cobro del monto por el certificado y adeudo si
no adeudo es que tiene.
12 Entrega de comprobantes de pago al usuario.
FACTURACION Y COBRANZA
13 Verificar el pago en el sistema.
14 Generar folio basado en la bitacora de certificados segun el
consecutivo.
Emitir constancia de no adeudo 15 Emitir certificado de no adeudo.
16 Entregar al usuario el certificado de no adeudo firmando
acuse de recibido con nombre y fecha.
17 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la
copia de identificacidn oficial del solicitante.
FIN
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CcODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CNA-22 01
=2
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: | Emisidn de certificado de no DEFINICION: | Generar constancia de no adeudo

adeudo a solicitud del usuario.

Verificaren el sistema Ejecucién del cobro del
| que la cuenta esteal

Verificar el pago en el

- #| monto por el certificado —» e
corriente. yadeudo si es que tiene.
Recibir solicitud del
usuario. L L
Generarfolio basado en
. Entrega de .
Informaral usuario el compronames de bago al labitacora de
monto deladeudo P! > e pag certificados segin el
usuario. )
consecutivo.
Solicitar datos de
identificacién (domicilio,
nimero de cuenta,
nombre).
L Informar costo de Emitir certificad o de no
certificado adeudo.
Ingresardatos al sistema.
Si i i
Entregar al usuario el
Pasar al usuario alarea certificado deno adeudo
i -——p———————— firmando acuse de
de caja ..
recibido con nombrey
¢Los datos se fecha.
encuentran en el
Sistema? i
Si Recopilarel acuse en la
A 4

carpeta de certificados
junto con la copiade
identificacion oficial del
Validar datos con el solicitante.
usuario solicitante.

élos datos coinciden?

No

v

Solicitar datos de
» icacion fisica del
predio.

v

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

v

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-TYC-22 01
.“:;F.-\M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: | Tomay captura de lecturas DEFINICION: | Toma y captura de lectura de todos
los medidores registrado en el
Sistema.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Consultar y exportar rutas en el Sistema.
Impresion de rutas 2 Comprobar que el archivo esté correcto.
3 Imprimir listados de toma de lectura.
4 Imprimir hoja de incidencias.
5 Entregar listados al Notificador/Lecturista.
NOTIFICADOR/LECTURISTA
6 Toma de lectura en el predio verificando que este correcto el
domicilio, serie del medidor. (la lectura se toma de izquierda a
Toma de lecturas en campo derecha sin tomar en cuenta los nimeros de fraccién).
7 Anotar en la hoja de incidencia el motivo por el cual algin
domicilio no fue posible tomar lectura.
8 Anotar en la hoja de incidencia si hay algin cambio de tarifa.
9 Entrega del listado de lectura completo al area comercial.
JEFATURA COMERCIAL
10 Capturar las lecturas en el formato analisis de consumos.
11 Aplicar consumo del mes.
Deteccion de errores de tomas de 12 Revisar y analizar los consumos.
lectura 13 Identificar errores o consumos altos.
14 En el listado de lectura resaltar con marca texto esos domicilios
con errores 0 consumos altos.
15 Entregar listado al notificador/lecturista.
NOTIFICADOR/LECTURISTA
Toma de lecturas en campo 16 Salida a campo a toma de lectura.
(correccion de errores) 17 Corregir si hubo algun error.
18 Entrega de listados de lectura al area comercial.
JEFATURA COMERCIAL
19 Revisar y corregir los errores en el formato analisis de
Correccidn de errores o consumos CoNsumMos.
altos 20 En aquellos domicilios donde el consumo es alto, resaltar en
amarillo agregar la nota “Consumo Alto” para notificar al
usuario
21 Una vez revisados los listados de lectura pasar al capturista.
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-TYC-22 01
‘:;F\ M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: | Tomay captura de lecturas DEFINICION: | Toma y captura de lectura de todos

los medidores registrado en el
Sistema.

PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
Captura de lectura en el Sistema 22 Captura de lecturas en el sistema.
23 Procesar informacion capturada.
FIN
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SAPAM

s

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO
SAP-TYC-22

VERSION

01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

CONSUMO

PROCESO:

Toma y captura de lecturas

DEFINICION:

Revisidn fisica y captura del
consumo del usuario.

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA
COMERCIAL

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

JEFATURA
COMERCIAL

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

JEFATURA
COMERCIAL

FACTURACION
Y COBRANZA

Inicio

A

Consultar y exportar
rutasen el Sistema.

Tomade lectura en el
predio verificando que

Capturarlas lecturas en

Salida a campo a toma

Revisary corregir los

— | erroresen el formato - Captura r%e lecturas en el
este correcto el —| el formato analisisde de lectura. anélisisd e consumos. sistema.
domicilio, serie del consumos.
medidor.
A

Comprobar que el
archivo esté correcto.

Anotaren la hoja de
incidencia e motivo por
el cual algun domicilio no
fue posible tomar

Aplicar consumo del
mes.

Corregirsi hubo algin
error.

En aquellos domicilios
donde elconsumo es
alto, resaltar en amarillo
agregar la nota

Procesar informacion

Imprimir listad os de
toma de lectura.

cambio de tarifa.

consumos.

Entrega de listados de
lectura al drea comercial.

listad os de lectura pasar
alcapturista.

!

I

Imprimir hoja de
incidencias.

Entrega del listado de
lectura completo al area
comercial.

Identificar erroreso
consumos altos.

Entregar listados al
Notificad or/Lecturista.

Imp rimir dos copias del
reportey hacer entrega
alencargado deldrea
técnica.

I

I

En el listado de lectura

resaltar con marcatexto

esos domicilios con

erroreso consumos
altos.

I

Entregar listado al
notificad or/lecturista.

capturada.
“Consumo Alto” para
lectura. . P?
notificar al usuario.
y
Anotaren la hoja de N N Una vez revisados los Fin
g - " Revisary analizar los
incidencia si hay algun
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-FAC-20 01
.“:;F.-\.'ﬂ
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: FACTURACION
PROCESO: Facturacion. DEFINICION: | Facturacién de los servicios de
agua, saneamiento e
infraestructura.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Ingresar al Sistema.
2 Entrar en el médulo Facturacién-Facturar.
3 Seleccionar los campos necesarios para facturacién (Periodo,
mes, fechas de entrega y vencimiento).
Generar proceso de facturacion. 4 Aplicar la formula correspondiente vy filtrar de acuerdo a los
usuarios que se les va a realizar la facturacion.
5 Filtrar y revisar que el numero de registros corresponda a los
usuarios a facturar.
6 Revisar que los usuarios a facturar sean los correctos.
7 Deseleccionar la casilla Generar Archivos Imp.
8 Procesar facturacién.
FACTURACION Y COBRANZA
Revision de facturacion. 9 En la ventana de consulta, en el apartado de “Estado del
Predio”, seleccionar a los usuarios Reales.
10 Revisar que los montos sean correctos, al igual que las fechas.
FIN
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SAPAM

o

MANUAL DE PROCESOS

coODIGO
SAP-FAC-20

VERSION
01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

FACTURACION

PROCESO:

Facturacion.

DEFINICION:

Facturacion de los servicios de
agua, saneamiento e
infraestructura.

DIAGRAMA DE FLUJO

FACTURACION
Y COBRANZA

Inicio

Ingresaral sistema.

I

Seleccionar los cam pos
necesarios para
facturacién (Periodo,
mes, fechas de entrega y
vencimiento).

I

Aplicar la formula
comespondiente y filtrar
de acuerdo a los usuarios
que se les va a realizar la
facturacion.

I

Filtrary revisar que el
namero de registros
comesponda alos
usuarios a facturar.

I

Revisar que los usuarios
a facturarsean los
correctos.

I

Deseleccionarla casilla
Generar Archivos Imp.

I

FACTURACION
Y COBRANZA

En laventana de
consulta, en el apartado

Procesar facturacion.

de “Estado del Predio”,
seleccionara los usuarios
Reales.

Revisar que los montos
sean comectos, al igual
que las fechas.
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cODIGO VERSION

& MANUAL DE PROCESOS SAP-IER-22 01
.“:-:F.-\.'ﬂ
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: FACTURACION
PROCESO: Impresion y entrega de DEFINICION: | Generar e imprimir los recibos
recibos. para su entrega en los domicilios.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Ingresar al Sistema.
2 Entrar en el médulo Facturacidén-Facturar.
3 Seleccionar los campos necesarios para la generacién de
recibos (Periodo, mes, fechas de entrega y vencimiento).
4 Aplicar la formula correspondiente y filtrar de acuerdo a los
Generar recibos. usuarios que se les va a entregar los recibos.
5 Filtrar y revisar que el nimero de registros sea correcto.
6 Revisar que los usuarios a entregar los recibos sean los
correctos.
7 Deseleccionar la casilla Generar Archivos Imp.
8 Seleccionar la casilla Lecturas y Convenios.
9 Exportar archivos.
FACTURACION Y COBRANZA
10 Abrir la aplicaciéon “FACTURA” ubicada en el disco Cen la
carpeta 001 > 001 > TRABAJO_CERT en la cual aparecerdn
Revisar recibos. todos los recibos generados.
11 Revisar que las fechas y montos sean los correctos.
12 Si los datos son correctos continuar con el paso 15, de lo
contrario regresar desde el paso 2
FACTURACION Y COBRANZA
13 Proceder a imprimir los recibos.
14 Conforme vayan saliendo los recibos, apartar aquellos que
se entregan en otros domicilios.
Impresion de recibos. 15 Separar por rutas.
16 Imprimir aviso por alto consumo
17 Anexar aviso a los domicilios identificados con alto consumo
(ver procedimiento Verificacidn de errores o consumos
altos del proceso Toma de Lecturas y Captura)
18 Entregar rutas al Notificador/Lecturista.
FECHA DE 14-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE: 2 REVISION: 00
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-IER-22 01
‘:-\F\ M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: FACTURACION
PROCESO: Impresion y entrega de DEFINICION: | Generar e imprimir los recibos
recibos. para su entrega en los domicilios.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
NOTIFICADOR/LECTURISTA
19 Ingresar los recibos apartados por entrega en otros domicilios
en su ruta correspondiente.
Entrega de recibos en campo. 20 Organizar las rutas.
21 Salida a campo hacer entrega
22 Antes de dejar el recibo, asegurar que el domicilio sea el
correcto
FIN
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CODIGO VERSION
g MANUAL DE PROCESOS SAP-IER-22 01
S‘.:;.:M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: FACTURACION

PROCESO: Impresion y entrega de DEFINICION: | Generar e imprimir los recibos
recibos. para su entrega en los domicilios.

Inicio

Abrir la aplicacién
“FACTURA” ubicadaen el :
Ingresar los recibos

o] o cente carpeta 001 | Procedera imprimir tos | apariados por entrega en
o recibos . otros domicilios en su
Ing | Sist enlacual apareceran ruta corres pondiente.
'gresaral Sistema. todos los recibos
generados.
i Conforme vayan saliendo

los recibos, apartar
Revisar que las fechas y st aquellos que se entregan
montos sean los en otros domicilios.

Entrar en el médulo
Facturacién-Facturar. [ % cormectos..
i "

Seleccionar los cam pos
necesarios para la
generacion de recibos

Organizar las rutas.

Salida a campo hacer

Separar por rutas.
P P entrega

élos datos son correctos?

(Periodo, mes, fechas de
entrega y vencimiento). L i
i imprimk avio por ato Antes dedejar el recibo,
g asegurar que el domicilio

Aplicar la formula sea el correcto

comespondiente y filtrar
de acuerdo a los usuarios

que se les va a entregar
los recibos .
Anexar aviso a los domicilios y
identificados con alto
consumo (verprocedimiento -
Verificacién de errores o n
consumos attos del proceso
) Toma de Lecturas y Captura)
Filtrary revisar que el
nimero de registros sea
cormecto. L
i Entregar al Notificador/
Lecturista.

Revisar que los usuarios
a entregarlosrecibos
sean los comectos.

!

Deseleccionarla casilla
Generar Archivos Imp.

!

Seleccionar la casilla
Lecturas y Convenios.

!

Exportar archivos.  [——
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-AEC-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: | Aclaracién al estado de cuenta. DEFINICION: | Aclarar con el usuario dudas
referentes a su estado de cuenta.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario
2 Solicitar datos de identificacién (Propietario, domicilio o

numero de cuenta)

Identificar usuario en el Sistema

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el

paso 4 de lo contrario brincar al paso 5

Analizar cuenta

4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso
8, de lo contrario continuar con el paso 5
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4
FACTURACION Y COBRANZA
8 Identificar el tipo de aclaracién.
9 Analizar conceptos de cobro en el estado de cuentay se

informa al usuario.

10 Si estd de acuerdo el usuario con los conceptos de cobro

conecta al paso 11, de lo contrario verifica posibles ajustes
y/o inspeccion y conecta al PROCESO DE AJUSTES.

CAJERO
Efectuar cobro 11 Realizar cobro (Ver proceso de COBROS).
12 Entregar comprobante al usuario.
FIN
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CODIGO VERSION
MANUAL DE PROCESOS SAP-AEC-22 01
=2
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: | Aclaracion al estado de cuenta. DEFINICION: | Aclarar con el usuario dudas

e
ESR—

eltipode Realizar cobro (Ver
aclaracion. proceso de COBROS).

referentes a su estado de cuenta.

Recibe solicitud del
usuario.

l |

Analizar conceptos de

Solicitar datos de

identificacion cobro en el estado de Entregar comprobante al
(Propietario, domicilio o cuenta y seinforma al usuario.
’ usuario.

nimero de cuenta).

I I

Siesta de acuerdo el usuario
con los conceptos de cobro
conectaal paso 11, de lo
Ingresar datos al Sistema contrario verifica posibles  ————] Fin

ajustes y/o inspecciony
TSe encuentran los datos en
el sistema?

conecta al PROCESO DE
Validar datos con el

solicitante.

los datos coinciden?

No

Solicitar datos de
ubicacién fisicadel  fa—

predio.

l

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

!

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.
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& MANUAL DE PROCESOS
L

SAPAM

cODIGO VERSION
SAP-ICA-22 01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

CONSUMO

PROCESO: | Inspecciones consumos altos

DEFINICION: | Verificacién fisica para deteccién
de consumos altos.

PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Identificar domicilios con consumo alto, ver paso 20 del
Programar la visita para la procedimiento Verificacién de errores o consumos altos del
inspeccion proceso Toma y Captura de Lecturas
2 Llenar e imprimir solicitudes.
3 Identificar domicilios en la plataforma “CARTODATA”.
4 Organizar las rutas.
5 Se entrega la ruta al notificador/lecturista.
NOTIFICADOR/LECTURISTA
6 Recibir solicitudes
7 Organizar las rutas
Realizar inspecciones en campo 8 Programar sus visitas
9 Realizar visita en campo.
10 Llenar formato de inspeccidn firmada por el usuario.
11 Entregar resultado de inspeccién al drea comercial.
JEFATURA COMERCIAL
Capturar resultados 12 Recibir la solicitud ya con los resultados de la inspeccion.
En la bitacora de “Consumos” 13 Captura resultados en la bitacora de consumos.
14 De acuerdo con las politicas vigentes, realizar ajustes en los
consumos en el Sistema. (ver proceso Ajustes por Fuga)
Notificar al usuario FACTURACION Y COBRANZA
15 ‘ Notificar al usuario los resultados de la inspeccion.
FIN
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cODIGO VERSION

MANUAL DE PROCESOS SAP-ICA-22 01

o

S5APAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: | Inspecciones consumo alto DEFINICION: | Verificacidn fisica para deteccidn

de consumos altos

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA
COMERCIAL

Inicio

Identificar domicilios con
consumo alto, ver paso
20 del procedimiento
Verificacién de errores o
consumos altos del
proceso Toma y Captura
de Lecturas

Llenar e imprimir
solicitudes.

Identificar domicilios en
laplataforma
“cartodata”.

Organizarlas rutas.

Seentrega la rutaal

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

JEFATURA
COMERCIAL

FACTURACION
Y COBRANZA

—® Recibirsolicitudes.

Recibir la solicitud ya con
los resultad os de la
inspeccion.

Notificar alusuario los
resultados de la
inspeccion.

Organizarlas rutas.

Captura resultados dela
inspeccidn en la bitdcora
de consumos.

A

Programar sus visitas.

De acuerdo con las
politicas vigentes,
realizar ajustes en los
consumos en el Sistema.
(ver proceso Ajustes por
Fuga)

Realizar visita en campo.

Llenar formato de
inspeccion firmadaporel
usuario.

inspector/lecturista.
Entregar resultado de
inspeccion al drea
comercial.
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-SI-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: Solicitud de inspeccion. DEFINICION: | Revisién del domicilio a peticién
del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario.

2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta).

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el

Identificar al usuario en el Sistema paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.

4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.

5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.

FACTURACION Y COBRANZA
8 Registrar en el Sistema el proceso de inspeccion domiciliaria.
9 Acordar fecha y hora para la inspeccidn.
Generar proceso de inspeccion en 10 Informar al usuario que deberd estar presente el dia de la
el Sistema inspeccion.

11 Imprimir solicitud de inspeccidn (proponer agua procesos
formato que incluya los datos domicilio, inmueble, nimero de
trabajo y tipo de inspeccidn).

12 Entregar inspeccién al Notificador/Lecturista.

NOTIFICADOR/LECTURISTA

13 Recibir solicitud.

Realizar inspecciéon en campo 14 Programar visita.

15 Realizar visita en campo.

16 Llenar formato de inspeccion firmada por el usuario.

17 Entregar resultado de la inspeccién al area comercial.

JEFATURA COMERCIAL
18 Consultar en el Sistema el nimero de trabajo de la inspeccion.
Captura de resultados en el 19 Capturar de resultados de la inspeccién.
Sistema 20 Aplicar ajuste en estado de cuenta segun sea el caso (ver
Proceso de Ajustes)
21 Notificar al usuario los resultados de la inspeccion.
FIN
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é

SAPAM

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO
SAP-SI-22

VERSION

01

DIRECCION

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION

AREA COMERCIAL

SECCION

CONSUMO

PROCESO

Solicitud de inspeccién.

DEFINICION:

Recibe solicitud del
usuario.

Registrar en el Sistema el
proceso de inspeccion
domiciliaria.

Recibir solicitud

Consultar en el Sistema
el numero de trabajo de
lainspeccion.

I

Solicitar datos de
identificacié n
(Propietario, domicilio o
numero de cuenta).

Acordar fechay hora
parala inspeccion.

Programar visita.

I

Ingresardatos al Sistema

l

|

Capturar de resultados
de lainspeccion.

Informar al usuario que
deberd estar presente el
dia de lainspeccion

Realizar visita en campo.

l

Aplicar ajuste en estado
de cuenta segin sea el
caso (ver Proceso de
Ajustes)

Revision del domicilio a peticién
del usuario.

| ! ! !

Uenar formato de Notificar al usuario los
inspeccion firmada por el resultad os de la
usuario. inspeccién.

: ! |

Entregar resultado dela
— inspeccién al drea — Fin
comerdial.

ZSe encuentran los datos en
el Sistema?

Imprimir solicitud de
inspeccién

Validar datos con el Entregar inspeccién al
solicitante. Notificad or/Lecturista.

éLos datos coinciden?

No

Solicitar datos de
ubicacién fisicadel  [—
predio.

!

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

I

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.
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cODIGO VERSION

& MANUAL DE PROCESOS SAP-APF-22 01
.“:-:F.-\.'ﬂ
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICION: | Modificaciéon del monto a pagar
por deteccion de fugas en el
domicilio.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta)
3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
Identificar al usuario en el Sistema paso 4 de lo contrario brincar al paso 5
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4
FACTURACION Y COBRANZA
Analizar consumos 8 Identificar las lecturas periddicas.
9 Analizar incremento en consumo.
10 Informa al Usuario su incremento en su consumo.
FACTURACION Y COBRANZA
11 Sugiere al Usuario una inspeccién hidrdulica por personal de
SAPAM para identificar la fuga, si el usuario acepta la
Proponer inspeccidn al usuario inspeccidn, continuar con el paso 12, de lo contrario no
procede ajuste y termina proceso.
12 Generar solicitud de inspeccidn, (ver proceso Solicitud de
Inspeccion)
JEFATURA COMERCIAL
13 Imprimir historial de lecturas, copia del ultimo recibo y
solicitud de inspeccién.

Integrar expediente 14 Analizar politicas vigentes, si procede ajuste continuar con el
paso 15, de lo contrario informar al usuario que no procede
ajuste y termina proceso
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-APF-22 01
"?\F\ M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICION: | Modificacién del monto a pagar
por deteccidn de fugas en el
domicilio.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
15 Realizar ajuste en base a las politicas vigentes.
16 Registrar en el formato “Movimientos a Facturas” el ajuste
que se aplica.
Calcular ajuste 17 Informar al usuario el monto a pagar, si esta de acuerdo el

propuesta de ajuste y termina el proceso.

usuario con el monto a pagar continuar con el paso 18, de lo
contrario informa al usuario que NO procede modificar la

18 Entregar expediente a direccion general.
DIRECCION GENERAL
19 Recibir expediente
Autorizacion de ajuste 20 Revisa expediente, si el expediente esta completo y correcto

contrario conecta al paso 18.

firma autorizacion y continuar con el paso 21, de lo

21 Informa a Jefatura Comercial que procede ajuste.
JEFATURA COMERCIAL
Generar ajuste en el Sistema 22 Aplicar ajuste en el Sistema.
23 Revisar que el monto esté correcto.
24 Pasar al usuario al drea de cajas.
CAJERO
25 Analizar que el ajuste este aplicado en Sistema y continuar
Realizar cobro con el paso 26, de lo contrario conecta al paso 22.
26 Efectuar cobro (ver proceso de Cobros).
27 Entregar comprobante al usuario.
FIN
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cODIGO VERSION
MANUAL DE PROCESOS SAP-APF-20 01
=2
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICION: | Verificar y acordar un ajuste por

fuga con el usuario.

Sugiere al Usuario una Imprimir historial de

Identifica las lecturas inspeccion hidraulica por .| lecturas, copia del ultimo
> periodicas. P bersonal de SAPAM para recibo, solicitud de
Recibe solicitud del identificar lafuga inspeccion.

usuario.

!

Solicitar datos de
identificacion
(Propietario, domicilio o
numero de cuenta).

I | 3

Analiza incremento en
consumo.

éElusuario acepta la
inspeccion?

Analizar politicas
vigentes

Informa al Usuario su Generar solicitud de
Ingresar datos al SAP incremento en su inspeccion, ver proceso |——— ¢Elajuste procede?
consumo. Solicitud de Inspeccién

i Si

ZSe encuentran los datos en|
el sistema SAP?

Validar datos con el
solicitante.

élos datos coinciden?

No

v

Solicitar datos de
ubicacion fisicadel  fe——
predio.

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

l

Ingresar datos al SAP y
pasar al punto 4.

16-MAR-2022 PAGINA: 1 DE: 2

Gustavo Rafael Sanchez R. Ing. Adrian Ballesteros R. Ing. Edgar Uriel Méndez R.

47



CcODIGO VERSION
‘! MANUAL DE PROCESOS SAP-APF-20 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CONSUMO
PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICION: | Verificar y acordar un ajuste por
fuga con el usuario.
DIAGRAMA DE FLUJO
JEFATURA DIRECCION JEFATURA
COMERCIAL GENERAL COMERCIAL CALRe

Realizar ajuste en base a
las politicas vigentes.

Registrar en el formato
“Movimientos a
Facturas” el gjuste que
se aplica.

Informaral usuario el
monto a pagar.

¢Elusuario esta de acuerdo?

Recibir expediente

- Aplicar ajuste en el
Sistema.

Revisar expediente

Revisar que el monto
esté correcto.

completo?

¢Elexpediente esta

Pasar al usuario al drea
de cajas.

Firma autorizacion

Analiza queel ajuste este
aplicado en Sistema.

éelajuste estaaplicado en
Sistema?

Efectuar cobro (ver
proceso de Cobros).

Entregar com probante al

Fin
e eosteren ||| GRS |
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-APR-22 01
.“:;F.-\M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: | Ajuste por reclasificacion de DEFINICION: | Modificaciéon del monto a pagar
tarifa. por reclasificacidn de tarifa.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta).
Identificar al usuario en el Sistema 3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
FACTURACION Y COBRANZA
Analizar tarifa 8 Identificar en que tarifa esta clasificado el inmueble.
9 Informar al usuario su tarifa y si esta de acuerdo con su tarifa
termina proceso, de lo contrario continuar con el paso 10.
FACTURACION Y COBRANZA
10 Proponer al usuario realizar una inspeccién en el inmueble, si
Solicitar inspeccién en el domicilio estd de acuerdo, continuar con el paso 11, de lo contrario
informar que no procede ajuste y termina proceso.
11 Generar solicitud de inspeccidn, ver proceso Solicitud de
Inspeccion.
JEFATURA COMERCIAL
12 Revisar resultado de la inspeccidn.
Analizar inspeccién 13 De acuerdo con las politicas vigentes ver si procede
reclasificacion de tarifa.
14 Si procede reclasificacién, informar al usuario y continuar con
el paso 15, de lo contario termina proceso.
JEFATURA COMERCIAL
15 Generar proceso Reclasificacidon en el Sistema.
Reclasificacion de tarifa en el 16 Seleccionar la tarifa que corresponde haciendo referencia al
Sistema numero de trabajo de la inspeccidn realizada en campo.
17 Revisar que la tarifa esté correcta, si es asi continuar con el
paso 18, de lo contrario regresar al paso 15.
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-APR-22 01
i‘::'-\F.-\.'\'I
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: | Ajuste por reclasificacion de DEFINICION: | Modificacién del monto a pagar
tarifa. por reclasificacidn de tarifa.
PROCEDIMIENTO PASO ‘ ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
18 Analizar el estado de cuenta, si la cuenta tiene adeudo
continuar con el paso 19, de lo contario informar al usuario y
brincar al paso 24.
Analizar estado de cuenta 19 Revisar desde que periodo se tiene adeudo.
20 Consultar tarifas en el archivo “Calculadora-Tarifas”.
21 Calcular ajuste de acuerdo al periodo desde el que se tiene
adeudo.
22 Registrar en el formato “Movimientos a Facturas” el ajuste
gue se aplica.
23 Informar al usuario el monto a pagar, si esta de acuerdo
continuar con el paso 24, de lo contrario termina proceso.
DIRECCION GENERAL
24 Recibir expediente.
Autorizar ajuste 25 Revisar que el calculo sea el correcto, si es asi, firma de
autorizacion y continuar con el paso 25, de lo contrario
conecta al paso 21.
JEFATURA COMERCIAL
Generar ajuste de saldos en el 26 Aplicar ajuste en el Sistema.
Sistema 27 Revisar que el monto esté correcto.
28 Pasar al usuario al area de cajas.
CAJERO
29 Analiza que el ajuste este aplicado en Sistema, si es asi,
Realizar cobro continuar con el paso 30, de lo contrario conecta al paso 26.
30 Efectuar cobro (ver proceso de Cobros).
31 Entregar comprobante al usuario.
FIN
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é

SAPAM

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO
SAP-APR-22

VERSION

01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

SOLICITUDES

PROCESO:

pen

Recibe solicitud del
usuario.

l

Solicitar datos de
identificacion
(Propietario, domicilio o
ndmero de cuenta).

l

Ingresar datos al Sistema

ZSe encuentran los datos en
el sistema?

Validar datos con el
solicitante.

élos datos coinciden?

No

Solicitar datos de
ubicacién fisica del
predio.

|

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

!

Ajuste por reclasificacién de
tarifa.

Identificar en que tarifa
esté clasificado el
inmueble.

Informar al usuario su
tarifa

EElusuario esta de acuerdo)
con su tarifa?

DEFINICION: | Modificacién del monto a pagar
por reclasificacidn de tarifa.

Proponeral usuario
realizar una inspeccion
en el inmueble

éElusuario acepta la
inspeccion?

Generarsolicitud de
inspeccion, ver proceso
Solicitud de Inspeccion.

Revisar resultado de la
inspeccion.

De acuerdo con las

politicas vigentes ver si

procede reclas ificacion
de tarifa.

¢la reclasificacion procede?

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.
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é

SAPAM

cODIGO
MANUAL DE PROCESOS SAP-APR-22

VERSION
01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMER

CIAL

SECCION:

SOLICITUDES

PROCESO:

Ajuste por reclasificacion de DEFINICION: | Realizar un ajuste de tarifa por

tarifa.

reclasificacion de inmueble.

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA
COMERCIAL

Generar proceso

Reclasificacion en el la—

Sistema.

Seleccionar latarifa que
cormesponde haciendo
referencia al ntimero de
trabajo de la inspeccion
realizada en campo.

I

Revisar que la tarifa esté
cormrecta

éla tarifa esta correcta?

JEFATURA DIRECCION JEFATURA CAJERO
COMERCIAL GENERAL COMERCIAL
w| A oo de »|  reciirexpediente. Aptcapvte enl Aratie gl shute e

Revisar que el cdlculo sea
el correcto.

éla cuenta tiene adeudo?

Revisar que el monto \_/

esté correcto.

¢Se aplico el ajusteen el
sistema?

! :

Revisar desde que |

periodo se tiene ad eudo éElcédlculo es correcto?

Pasar al usuario al rea Efectuar cobro (ver
de cajas. proceso de Cobros).

! 3

Registrar en el formato
“Movimientos a
Facturas” el ajuste que
se aplica.

!

Firmadeautorizacién.

|

Entregar comprobante al
usuario.

Calcular ajustede
acuerdo al periodo desd e [«
el que se tiene adeudo.

!

Informar al usuario el No
monto apagar

¢Elusuario esta de acuerdo
con elmonto apagar?
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-APBR-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SUBSIDIOS
PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICION: | Modificacién en el monto a pagar
con base al estudio
socioecondémico.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta).
Identificar al usuario en el Sistema. 3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
FACTURACION Y COBRANZA
8 Si la cuenta tiene adeudo continuar con el paso 9, de lo
Analizar estado de cuenta. contario informar al usuario y termina proceso.
9 Revisar desde que periodo se tiene adeudo.
10 Informar al usuario el monto del adeudo.
11 Proponer al usuario hacer estudio socioeconémico.
12 Si el usuario acepta continuar con el paso 13, de lo contrario
se le informa que no procede ajuste y termina proceso.
JEFATURA COMERCIAL
13 Llenar formato de “Solicitud de Condonacién”
14 Realizar oficio dirigido al DIF, solicitando estudio
socioecondémico.
Solicitar estudio socioeconémico. 15 Imprimir oficio.
16 Firmar oficio.
17 Colocar sello del organismo.
18 Sacar una copia.
19 Informar al usuario que se le notificara cuando el DIF haya
hecho la entrega del estudio socioeconémico.
20 Entregar solicitud al Notificador/Lecturista.
NOTIFICADOR/LECTURISTA
Entrega de solicitud de estudio 21 Entregar el oficio de solicitud en las oficinas del DIF.
socioecondémico al DIF. 22 Pedir firma de acuse de recibido con nombre y fecha.
23 Entregar acuse a jefatura comercial.
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CODIGO VERSION
"y MANUAL DE PROCESOS SAP-APBR-22 01
‘::F\ M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SUBSIDIOS
PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICION: | Modificacién en el monto a pagar

socioecondmico.

con base al estudio

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
Archivar oficio. 24 Revisar que el acuse este firmado y sellado por el DIF.
25 Archivar oficio en la carpeta de Oficios cuidando que siga la
secuencia de numero de folio.
JEFATURA COMERCIAL
Recepcion del Estudio 26 Recibir estudio socioecondmico realizado por el DIF.
Socioeconémico. 27 Analizar estudio socioeconémico.
28 Comentar el caso en direccidn general.
DIRECCION GENERAL
29 Revisar estudio socioecondmico.
30 Anotar en observaciones la resolucidn del porque procede o
Autorizar ajuste de saldo. no procede ajuste de saldo del formato “Movimientos a
Facturas”.
31 Firmar de autorizacién.
32 Entregar formato a jefatura Comercial.
JEFATURA COMERCIAL
33 Notificar al usuario que se presente a las oficinas para
concluir su solicitud.
34 Una vez presente el usuario, informar sobre la resolucion
final.
35 Si fue autorizado algun ajuste de saldo, continuar con el

Ajustar saldo en el Sistema.

cualquier duda y finalizar proceso.

paso 36, de lo contrario explicar al usuario el porqué, aclarar

36 Ajustar saldo segun politicas vigentes.
37 Informar al usuario el monto a pagar.
38 Si el usuario quiere liquidar adeudo brincar al paso 39.
39 Si el usuario quiere abonar, hacer convenio (ver proceso
Convenios).
40 Pasar al usuario al drea de cajas.
CAJERO
Realizar cobro. 41 Realizar cobro (ver proceso de cobros).
42 Entregar comprobante al usuario.
FIN
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-APBR-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SUBSIDIOS
PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICION: | Modificacién en el monto a pagar
con base al estudio
socioecondmico.

Inicio

Entregar el oficio de

" Llenar formato de 3 -
— La cuenta tiene adeudo? | solicitud en las oficinas
4 ¢ P “Solicitud de del DIF.
Condonacién” .

Recibe solicitud del
usuario. .
Si
v

i Revisar desde que lizar oficio dirigido al Pedir firma de acuse de

i i a Realizar oficio dirigid o recibido con nombrey
periodo se tiene ad eudo. DIF, solicitand o estudio fecha
socioecon 6mico .

Solicitar datos de
identificacion

(Propietario, domicilio o
numero de cuenta). i

i Informaral usuario el Entregar acuse a jefatura
monto del adeudo. Imprimir oficio. comercial.

Ingresar datos al

Sistema.
si i l

Proponeral usuario
hacer estudio
socioecon 6mico .

Firmar oficio.

!

Colocar sello del
organismo.

No
v
o

| No procede elajuste y
termina e proceso Sacar una copia.

No l
Informar al usuario que
se le notificara cuando el
DIF haya hecho la

entrega del estudio
socioecon 6mico .

! l

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

!

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.

iSe encuentraen el Sistema?

¢Elusuario acepta?
Validar datos con el
solicitante

élos datos coinciden?

Solicitar datos de
ubicacién fisicadel  [——] Fin
predio.

Entregar solicitud al
Notificad or/Lecturista.
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SAPAM

é

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO
SAP-APBR-22

VERSION

01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

SUBSIDIOS

PROCESO:

Ajuste por bajos recursos.

DEFINICION:

Realizar un ajuste al usuario con
base en estudio socioecondmico.

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA
COMERCIAL

Revisar que elacuse este
firmado y sellado por el
DIF.

Archivar oficio en la
carpeta de Oficios
cuidando que sigala
secuencia de nimero de
folio.

I

JEFATURA
COMERCIAL

Recibir estudio
» socioecon 6mico

DIRECCION
GENERAL

JEFATURA
COMERCIAL

CAJERO

Revisar estudio

realizado por e DIF.

!

Analizar estudio
socioecon émico .

Comentar el caso en
direccién general.

I

socioecon émico.

Notificar al usuario que
se presente alas oficinas
paraconcluir su solicitud.

Realizar cobro (ver
proceso de cobros).

!

|

!

Anotar en observaciones
laresolucién del porque
procede o no procede
ajuste de saldo del
formato “Movimientos a
Facturas”.

Una vez presenteel
usuario, informarsobre
laresolucion final.

Entregar comprobante al

usuario.

Firmar de autorizacion

l

¢Se autorizo el gjuste de
saldo?

Entregar formato a
jefatura Comercial.

Ajustar saldo segin
politicas vigentes.

|

Informar al usuario el
monto a pagar.

|

Siel usuario quiere
liquidar ad eudo.

Siel usuario quiere
abonar, hacer convenio
(ver proceso Convenios).

|

Pasar al usuario al drea
de cajas.

FECHA DE
ELABORACION:
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CBR-22 01
.“:;F.-\M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Cobros. DEFINICION: | Efectuar el cobro por los servicios
al usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
CAJERO
1 Recibe solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta).
Identificar al usuario en el Sistema. 3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacion fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
CAJERO
Analizar cuenta del usuario. 8 Analizar estado de cuenta en el Sistema.
9 Comentar al usuario el monto a pagar.
CAJERO
10 Preguntar al usuario si requiere factura con RFC, si es asi,
continuar con el paso 11, de lo contario brincar al paso 13
11 Consultar con el usuario los datos de facturacion (RFC,
domicilio, correo electrénico, razén social, etc.)
12 Generar factura en la aplicacién Facturacién Administrativa
ubicada en el disco C en la carpeta 001 > FACTURACION
13 Preguntar al usuario el método de pago, en efectivo, tarjeta o
Generar cobro. cheque
14 Si el método de pago es con tarjeta, generar el cobro en la
terminal y entregar copia de baucher al usuario, anotar
numero de teléfono y pasamos al paso 17
15 Si el método de pago es en efectivo, recibir efectivo y pasar al
paso 17
16 Si el método de pago es con cheque, preguntar al usuario si
esta liberado y revisar que los datos estén correctos,
beneficiario, monto y firma y continuamos con el paso 17
17 Generar el proceso de cobro en el Sistema
FECHA DE 14-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
ELABORACION:
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CBR-22 01
H:F.—\.'H
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Cobros. DEFINICION: | Efectuar el cobro por los servicios
al usuario.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
CAJERO
18 Imprimir dos copias del comprobante de pago.

Entrega de comprobante de pago 19 Entrega del comprobante de pago al usuario.

al usuario. 20 Pedir al usuario que revise su comprobante y aclarar cualquier

duda.
21 Recopilar comprobante de pago para su entrega al final del
dia al drea administrativa.
FIN

FECHA DE 14-MAR-2022 PAGINA: 2 | DE:2 REVISION: 00
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coDIGO VERSION
MANUAL DE PROCESOS SAP-CBR-22 01

=0
SAPAM

DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Cobros. DEFINICION: | Efectuar el cobro por los servicios

al usuario.

ZElusuario requiere factura
Analizar estado de

Imprimir dos copias del
cuenta en el Sistema. »

comprobante de pago.

Recibe solicitud del
usuario.

si

’ i

Consultar con el usuario

Solicitar datos de . los datos de facturacién
, Comentaral usuario el o
identificacién (RFC, domicilio, correo
monto apagar.

Entrega del comprobante

N : il . . N de pago alusuario.
(Propietario, domicilio o electrénico, razén social, Pag:

namero de cuenta). etc.)

I I l °

Generarfacturaen la
aplicacién Facturacion
Administrativa ubicada Pedir al usuario que
eneldisco Cenla revise su comprobante y
carpeta 001 > aclarar cualq uier duda.
FACTURACION

i

Preguntaral usuario el
método de pago, en
efectivo, tarjetao
cheque

Ingresar datos al Sistema

ZSe encuentran los datos en
el sistema?

Recopilar comprobante
de pago parasu entrega
alfinaldel dia aldrea
administrativa.

S ‘

Siel método depago es Siel método depago es
con tarjeta, generarel con cheque, preguntar al v
Validar datos con el cobro en la terminaly Siel método depago es usuario si estdliberado y i
entregar copia de en efectivo, recibir revisar que los datos Fin
solicitante. N " o
baucher al usuario, efectivo estén correctos,
anotar ndmero de beneficiario, monto y
teléfono. firma.

\
A v

Generarel proceso de
cobro en el Sistema

éLos datos coinciden?

No

Solicitar datos de
ubicacion fisicadel  [—
predio.

l

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

I

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-EN-22 01
.“:-:F.-\M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Entrega de notificaciones. DEFINICION: | Entregar notificaciones de adeudo
a usuarios con mas de 3 periodos
acumulados.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Generar carpeta con nombre CARTERA VENCIDA.
Identificar a los usuarios en el 2 Generar el reporte general NOTIFICACIONES en el Sistema.
Sistema 3 Guardar archivo en la carpeta CARTERA VENCIDA.
4 Filtrar a los usuarios con mas de 3 periodos de adeudo.
JEFATURA COMERCIAL
5 Ingresar en Registro Masivo Procesos en el Sistema.
Generar notificaciones en el 6 Generar el proceso INVITACION DE PAGO aplicando |a
Sistema formula correspondiente a cada tipo de servicio.
7 Revisar que se hayan generado las notificaciones
correctamente.
FACTURACION Y COBRANZA
8 Ingresar al Sistema en el médulo Impresion de Trabajo.
9 Consultar INVITACION DE PAGO vy la FECHA que se
generaron las notificaciones.
Impresién de notificaciones 10 Imprimir notificaciones.
11 Colocar sellos de Atencion Suspensién del Servicio.
12 Escanear 10 notificaciones al azar y archivar en la carpeta
CARTERA VENCIDA.
13 Entregar notificaciones al notificador/lecturista.
NOTIFICADOR/LECTURISTA
Entrega de notificaciones 14 Recibe notificaciones.
15 Organizar por rutas.
16 Entregar notificaciones en los domicilios correspondientes.
FACTURACION Y COBRANZA
Registrar a los usuarios que se 17 Agregar una columna con nombre Entrega en el reporte
entrego notificacidon de adeudo. NOTIFICACIONES.
18 Anotar segun sea el caso entregada, pendiente o no
entregada la notificacion.
FIN
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SAPAM

MANUAL DE PROCESOS

cODIGO
SAP-EN-22

VERSION

01

DIRECCION:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION:

AREA COMERCIAL

SECCION:

COBRANZA

PROCESO:

Entrega de notificaciones.

DEFINICION:

Entregar notificaciones a
usuarios con mas de 3
periodos de adeudo.

DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA
COMERCIAL

‘ Inicio

Generarel reporte
general NOTIFICACIONES
en el Sistema.

Guardar archivo en la
carpeta CARTERA
VENCIDA.

JEFATURA
COMERCIAL

FACTURACION
Y COBRANZA

Ingresar en Registro
P Masivo Procesos en el

Ingresar al Sistema en el
P moddulo Impresion de

Generar el proceso
INVITACION DE PAGO
aplicando la formula
cormrespondiente acada
tipo de servicio.

Consultar INVITACION
DE PAGO y la FECHA que
se generaron las
notificaciones.

A

Revisar que se hayan
generado las
notificaciones
comrectamente.

Imprimir notificaciones.

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

FACTURACION
Y COBRANZA

P Recibe notificaciones.

Agregar unacolumnacon
nombre Entrega en el

Organizar por rutas.

; N reporte
Generarcameta con Sistema. Trabajo. NOTIFICACIO NES.
nombre CARTERA
VENCIDA.
N

Anotar segun sea el caso
entregada, pendiente o
no entregadala
notificacion.

Entregar notificaciones
en los domicilios
comrespondientes.

Colocarsellos de
Atencidn Suspensidn del
Servicio.

Filrara los usuarios con
mas de 3 periodos de
adeudo.

Escanear 10
notificaciones alazar y
archivar en la carpeta

CARTERA VENCIDA.

Entregar notificaciones al
notificad or/lecturista.

FECHA DE
ELABORACION:
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CRCV-22 01
=>
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: | Control de recuperacién de DEFINICION: | Establecer un control sobre
cartera vencida. aquellos usuarios que tienen
adeudo.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
Modificar el archivo 1 Abrir el archivo NOTIFICACIONES generado en el proceso
NOTIFICACIONES Entrega de Notificaciones.
2 Agregar una columna con nombre CONDICION.
3 Agregar una columna con nombre RECAUDACION.
4 Filtrar a los usuarios con notificacion entregada.
CAJERO
5 Solicitud de pago por parte del usuario.
Control de recaudacién generado 6 Realizar cobro (ver proceso de Cobros).
por notificaciones 7 Anotar en la columna CONDICION segun sea el caso:
Liquidado, abonado, convenio.
8 Registrar el monto recaudado en la columna RECAUDACION.
FIN
FECHA DE 23-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE: 1 REVISION: 00
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CRCV-22 01
=
S5APAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: | Control de recuperacién de DEFINICION: | Recuperar a el usuario que
cartera vencida. presentaba adeudos.
DIAGRAMA DE FLUJO
FACTURACION
Y COBRANZA CAJERO
Inicio
Solicitud de pago por
Abrir el archivo partedel usuario.
NOTIFICACIONES
generado en el proceso
Entrega de
Notificaciones.
A
Realizar cobro (ver
Agregarunacolumnacon proceso de Cobros).
nombre CONDICION.
Anotaren la columna
CONDICION segun sea el
Agregaruna cqumnaFon caso: Liquidado,
nombre RECAUDACION. abonado, convenio.
A
Filtrara los usuarios con Registrar el monto
notificacion entregada. recaﬁa{;ﬂ:ueg;;;\:tf mna
\ 4
FIN ’
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CPA-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Convenio de pago. DEFINICION: | Celebrar convenio de pago con el
usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta).
3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
Identificar al usuario en el paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.
Sistema 4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso
8, de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
FACTURACION Y COBRANZA
Analizar cuenta del usuario 8 Analizar estado de cuenta en el Sistema.
9 Informar al usuario el monto del adeudo.
FACTURACION Y COBRANZA
10 Realizar propuesta de convenio al usuario
11 Solicitar identificacidn oficial del solicitante y nimero de
teléfono.
12 Generar convenio de pago en el Sistema.
Hacer convenio de pago en el 13 Imprimir convenio.
Sistema 14 Recabar firmas del solicitante y director general.
15 Explicar al solicitante fechas de pago de acuerdo al convenio
generado.
16 Archivar una copia del convenio en la carpeta
correspondiente.
17 Entregar una copia del convenio al solicitante y pasarlo al
area de cajas.
CAJERO
Realizar cobro 18 Realizar cobro del anticipo de acuerdo con el convenio
realizado. (ver proceso de cobros)
19 Entregar comprobante de pago al solicitante.
FIN
FECHA DE 11-MAR-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CPA-22 01
:\::;.F:\.'”
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Convenio de pago. DEFINICION: | Celebrar convenio de pago con el
usuario.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
20 Anotar el monto recaudado en el formato “Recaudacion
Seguimiento de pago Convenios”.
21 Llamar por teléfono al usuario un dia antes de la fecha limite
del pago de su mensualidad.
22 Una vez vencida su mensualidad y no haya realizado pago,
llamar por teléfono cada 2 dias.
FIN
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coDIGO VERSION

MANUAL DE PROCESOS SAP-CPA-22 01

=

SAPAM
DIRECCION:
SUBDIRECCION:
SECCION:

PROCESO:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
AREA COMERCIAL
COBRANZA
DEFINICION: | Celebrar convenio de pago con el
usuario.

Convenio de pago.

Realizar propuestade Realizar cobro del Anotar el monto
Analizar estado de convenio al usuario de o | anticipo de acuerdo con recaudado en el formato
- P cuenta en el Sistema. ®| acuerdo a las politicas el convenio realizado. “Recaudacion
Recibirsolicitud del vigentes. (ver proceso de cobros) Convenios”
usuario.
Informaral usuario el
. U Uamar por tekfono al
Solicitar datos de monto del adeudo Solicitar identificacién [
i datos e i Entregar comprobante usuario un dia antes de
identificacién oficial del solicitantey Pre "
(Propictario, domkiko o e e de pago alsolicitante. lafecha limite del pago
amero de cuenta) : de su mensualidad
i si
Ingresar datos al X Una vez vencidasu
sistema. Generar convenio de mensualidad y no haya
pago en el Sistema. realizado pago, llamar
por teléfono cada 2 dias

v

Imprimir convenio. Fin

v

Recabar firmas del
solicitantey director
general.

e T

Explicar al solicitante
fechas de pago de
acuerdo al convenio
generado.

v

Archivar una copia del
convenio en la carpeta
comespondiente.

} )

Ubicar predio en la Entregar una copia del
plataforma CARTODATA. convenio al solicitantey

pasarlo al readecajas.

ESe encuentraen el
Sistema?

Validar datos con el
solicitante

élos datos coinciden? —

Solicitar datos de
icacion fisica del
predio.

Ingresar datos al Sistema | |
ypasar al punto 4.
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cODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CSA-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Cancelacion del servicio por DEFINICION: | Retirar el servicio cuando el
adeudo. usuario tiene adeudo.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCILA
1 Abrir el archivo NOTIFICACIONES generado en el proceso
Identificar al usuario con adeudo Entrega de Notificaciones.

2 Filtrar de la columna CONDICION, las celdas en blanco, los
usuarios que se presenten con este filtro, significa que no
realizaron algln pago correspondiente a su adeudo.

3 Presentar informe a Direccién General.

DIRECCION GENERAL
4 Revisar condiciones de los usuarios a cancelar servicio.
Autorizar cancelacién del servicio 5 Priorizar secuencia de cancelacién segun tarifa y monto del
adeudo.
6 Autorizar a Jefatura comercial cancelacidn del servicio.
JEFATURA COMERCIAL
7 Filtra usuarios con tarifa de servicio medido del reporte
Entregar carga de trabajo para NOTIFICACIONES.
cancelacion del servicio 8 Imprimir listado.

9 Entregar listado al notificador/lecturista.

10 Filtra usuarios con tarifa de Cuota Fija del reporte
NOTIFICACIONES.

11 Entregar reportes a jefatura Area Técnica.

NOTIFICADOR/LECTURISTA
12 Recibir listado.
Cancelacion a usuarios con 13 Organizar ruta.
servicio medido 14 Visitar cada uno de los domicilios.
15 Cancelar el servicio de agua.
16 Colocar la etiqueta aviso de cancelacion sobre el medidor.
AREA TECNICA
Cancelacion a usuarios con 17 Recibir reportes (ver proceso Atencion a Reportes).
servicio de cuota fija 18 Cancelar el servicio de agua.

19 Notificar al usuario.

FIN
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MANUAL DE
PROCESOS

cODIGO
SAP-CSA-22

VERSION
01

5APAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Cancelacion del DEFINICION: | Retirar el servicio cuando el
servicio por usuario tiene adeudo.
adeudo.
DIAGRAMA DE FLUJO
JEFATURA DIRECCION JEFATURA NOTIFICADOR/ p
COMERCIAL GENERAL COMERCIAL LECTURISTA AREA TECNICA
Inicio
. . Filtrausuarios con tarifa -
. o (oo sesrvelo i I | bl
NOTIFI CACIONES servicio. NOTIFICACIO NES. Reportes).
generado en el proceso
Entrega de
Notificaciones.
A N

Filtrar de la columna
CONDICION, las celdas
en blanco, losusuarios
que se presenten con
este filtro, significaque

no realizaron alguin pago.

Presentarinforme a

Priorizar secuencia de
cancelacion segun tarifa
y monto del adeudo.

Autorizar a Jefatura
comercial cancelacién

Imprimir listad o.

Entregar listado al
notificador/lecturista.

Organizarruta.

Visitar cada uno de los
domicilios.

Cancelar el servicio de
agua.

Notificar alusuario.

Direccién General. del servicio.
A A v
Fin
g;kéigéu:';z:r:e;:riz Cancelar el servicio de
NOTIFICACIONES. agua.
A A
ntregar reportes a Colocarla et?t}ueta aviso
jeEfa:urgaAreapTézenica. de @"c;z'gg:l?bfe el
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CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-CDP-22 01
‘:;F\ M
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: | Cambio de datos personales. DEFINICION: | Realizar cambio de datos

personales a peticion del usuario.

PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
nuimero de cuenta).
3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5
Identificar al usuario en el Sistema 4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
8 Solicitar copia de identificacién oficial de quien realiza el
trdmite y original y copia del pago del predial.
FACTURACION Y COBRANZA
Analizar cuenta del usuario 9 Analizar estado de cuenta en el Sistema.
10 Si cuenta con adeudo, informar al usuario que debe cubrir
deuda, de lo contrario no procede cambio de propietario.
JEFATURA COMERCIAL
11 Llenar los datos del solicitante o representante del formato
“Solicitud para cambio de datos personales”.
12 Describir las modificaciones solicitadas en el apartado 2 del
formato “Solicitud para cambio de datos personales”.
Cambio de datos personales en el 13 Pedir firma de autorizacién al cambio realizado por el
Sistema solicitante.
14 Generar proceso de cambio de propietario o domicilio en el
Sistema.
15 Revisar que los datos estén correctos.
16 Finalizar proceso en el sistema.
17 Notificar al solicitante que ya se realizé el cambio.
JEFATURA COMERCIAL
Integrar expediente 18 Recopilar copias de predial, identificacion oficial y formato de
solicitud de cambio de datos personales en la carpeta
correspondiente.
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: Cambio de propietario o DEFINICION: | Realizar cambio de datos
domicilio. personales a peticion del usuario.

Inicio

Uenar los datos del Recopilar copias de
solicitante o predial, id entificacién
o  Anaiizar estado de representante del oficialy formato de
cuenta en el Sistema. formato “Solicitud para ®| solicitud de cambio de
cambio de datos datos personales en la
personales”. carpeta correspondiente.
Recibir solicitud del
usuario. i L
Describir las Fin
Sicuenta con adeudo, modificaciones
i informar al usuario que solicitadas en el apartado
debe cubrir deuda, delo 2 del formato “Solicitud
contrario no procede paracambio de datos
Solicita datos de cambio de propietario. personales”.
identificacién a cambiar
(propietario, domicilio o
numero de cuenta).
L . Pedir firma de
d autorizacién al cambio
realizado por e
solicitante.
Ingresar datos en el
Sistema. L

Generar proceso de
cambio de propietario o
domicilio en el Sistema.

L

Revisar que los datos
estén correctos.

L

iSe localiza en el
sistema Sistema?

Validar datos con el
usuario

o
Finalizar proceso en el
Notificar alsolicitante

Solicitar datos de que yaserealizo el

ubicacion fisicadel [ cambio.

predio.

T L

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

!

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.

!

Solicitar copia de

identificacion oficial de

quien realizael trdmite y [——

original y copia del pago
del predial.
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DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES

PROCESO: Solicitud de instalaciéon de

DEFINICION: | Instalacién del aparato medidor de

medidor. agua en el domicilio a peticién del
usuario
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
CAJERO
1 Recibe solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacién (Propietario, domicilio o

numero de cuenta).

Identificar al usuario en el Sistema 3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el

paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.

4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.

5 Solicitar datos de ubicacién fisica del predio.

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.

CAJERO

8 Generar proceso de instalacion de medidor con costo en el
Sistema.

9 Imprimir formato de cambio de régimen de tarifa fija a
servicio medido.

Realizar cobro 10 Solicitar al usuario firma de autorizacion en el formato, si el
usuario firma continuar con el paso 11, de lo contrario
informar al usuario que no procede la solicitud y termina
servicio.

11 Cobrar el monto de acuerdo con las tarifas vigentes. (ver
proceso de cobros)
12 Entregar su comprobante de pago al usuario.
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: Solicitud de instalacidn de DEFINICION: | Instalacién del aparato medidor
medidor. de agua en el domicilio a peticion
del usuario
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
13 Archivar formato cambio de régimen de tarifa fija a servicio
Generar orden de trabajo parala medido en la carpeta Solicitud de Medidores.
instalacion de medidor 14 Anotar en la “Bitacora de reportes” la orden de servicio
instalacion de medidor.
15 Entregar orden de servicio a Jefatura Técnica (Ver proceso
Atencidn a reportes paso 3).
AREA TECNICA
Instalacion de medidor 16 Se procede a instalar el medidor continuando con los pasos
del 4 al 10 del proceso “Atencion a Reportes”
JEFATURA COMERCIAL
17 Una vez instalado el medidor en el domicilio, capturar la
informacidn del reporte en la “Bitdcora de Reportes”.
Alta del medidor en el Sistema 18 Consultar en el Sistema el nimero de trabajo generado en el
proceso “Instalacién de medidor con costo” etapa 2.
19 Terminar el proceso en el Sistema, asignando el nUmero de
serie del medidor instalado en el domicilio.
JEFATURA COMERCIAL
20 Generar el proceso Servicios Padrén-Reclasificacion en el
Reclasificacion de tarifa Sistema.
21 Clasificar el inmueble de acuerdo a la tarifa correspondiente
del servicio medido (Uso doméstico o no doméstico).
22 Verificar el inmueble y corroborar que los datos estén
correctos (Tarifa y serie de medidor).
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES

PROCESO: Solicitud de instalacion de DEFINICION: | Generar orden de instalacién de

medidor. medidor.

) .

Archivar formato cambio Seprocede a instalar el Una vez instalado el
Generar proceso de de régimen de tarifa fija medid or continuando medidoren el domicilio, Generarel proceso
— Tl instalacién de medidor —| a servicio medido en la —m conlos pasos del 4 al 10 || capturar la informacién »! Servicios Padrén-
con costo en el Sistema. carpeta Solicitud de del proceso “Atencién a del reporte en la Reclasificacion en el
Medidores. Reportes” “Bitacorade Reportes”. Sistema.
Recibe solicitud del

I T T I

Consultar en el Sistema Clasificar el inmueble de
Imprimir formato de Anotar en la “Bitacorade o imero de trabay acuerdo a la tarifa
cambio de régimen de reportes” laorden de o comespondiente del

ool " res < enerado en el proceso o ©
tarifafia a servicio servicio instalacién de B ° proce servicio medido (Uso
Instalacién de medidor

- medido. medidor. om costn” et a2 doméstico o no
Solicitar datos de apa2. dom éstico).

identificacion

(Propietario, domicilio o
nimero de cuenta).

Entregar orden de Terminar el proceso en el Verificar ol inmueble
Solicitar alusuario firna servicio alJefatura Sistema, asignando el comoborar que los dat‘és
de autorizacion en el Técnica (Ver proceso  f— numero de serie del a :
estén correctos (Tarifa y
si formato Atencién areportes paso medidorinstalado en el e o
3). domicilio. serie de medidor).

Ingresar datos al Sistema

éElusuario fimo?

éSi se encuentra en el
Sistema?

Informar al usuario que | o
no procede la solicitud

Validar datos con el
solicitante.

Cobrar el monto de

acuerdo con las tarifas | 4 |

vigentes. (ver proceso de
cobros)

élos datos coinciden?

I ¥

Entregar su comprobante
No de pago al usuario.

Solicitar datos de
ubicacion fisicadel  fa—ro!
predio.

I

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

I

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SUBSIDIOS
PROCESO: Solicitud de credencial de DEFINICION: | Elaboracién de credencial de
descuento. descuento.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Recibir solicitud del usuario.
2 Solicitar documentacién que acredite al usuario como

beneficiario segun al tipo de subsidio, (ver articulo 145 del
Reglamento para la Prestacidn de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de
Mascota, Jalisco).

Identificacién del usuario en el 3 Preguntar al usuario domicilio, nimero de cuenta o nombre
Sistema de propietario donde se aplicara el subsidio.
4 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 5 de lo contrario brincar al paso 6.
5 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 9,
de lo contrario continuar con el paso 6.
6 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.
7 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
8 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 5.
JEFATURA COMERCIAL
9 Verificar en el Sistema que la cuenta este al corriente.
Analizar cuenta del usuario 10 Si esta al corriente pasar al paso 16, de lo contrario informar
al usuario que tiene adeudo y continuar con el paso 11.
11 Pasar al usuario al drea de cajas.
CAJERO
Realizar cobro 12 Generar cobro (ver proceso de Cobros).
13 Entregar comprobante al usuario.
14 Pasar al usuario a jefatura comercial.
JEFATURA COMERCIAL
15 Verificar que se haya liquidado adeudo.
16 Imprimir formato de Solicitud de Subsidio.
Realizar estudio socioeconémico al 17 Entrevistar al usuario.
usuario 18 Llenar formato con los datos proporcionados por el usuario.
19 Solicitar al usuario su firma.
20 Tomar fotografia al usuario que hace la solicitud.
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DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SUBSIDIOS
PROCESO: Solicitud de credencial de DEFINICION: | Elaboracién de credencial de
descuento. descuento.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
21 Archivar solicitud junto con la demas documentacion
solicitada en el paso 2.
22 Comentar al usuario que se le avisara el dia que esté lista su
credencial de descuento.
FACTURACION Y COBRANZA
23 Analizar el estudio socioeconémico realizado al usuario.
24 Dictaminar si la solicitud es aprobada o no (ver requisitos en

Revisar estudio socioeconémico

el articulo 145 del Reglamento para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Mascota, Jalisco).

25 Si la solicitud es acreditada continuar con el paso 26, de lo
contrario se notifica al usuario y termina proceso.
26 Entregar documentacion a comunicacién social.
COMUNICACION SOCIAL
27 Recibir documentacion.
Elaboracién de credencial de 28 Revisar que esté completa la documentacion.
descuento 29 Elaborar credencial de descuento que contenga numero de
inmueble, numero de folio, fecha de vencimiento, direccion y
fotografia.
30 Imprimir credencial de descuento.
31 Entregar credencial a facturacién y cobranza.
FACTURACION Y COBRANZA
32 Notificar al usuario que debe presentarse a recoger su
credencial de descuento.
33 Verificar con el usuario que los datos estén correctos, si es asi
continuar con el paso 34, de lo contrario regresar al paso 27.
34 Solicitar al usuario su firma en la credencial de descuento.
Entregar credencial al usuario 35 Enmicar credencial de descuento.
36 Solicitar al usuario la firma de entrega de recepcién de la
credencial.
37 Entregar credencial.
38 Informar al usuario que debera presentar su credencial al
momento de realizar sus pagos.
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SUBSIDIOS
PROCESO: Solicitud de credencial de DEFINICION: | Elaboracién de credencial de
descuento. descuento.

= =

Verificaren el sistema

: Generar cobro (ver Verficarquesehaya
7™ Sistemaqueb cuenta P roceso de Cobros). » " liquidado adeud o

l l

Entregar comprobante al Imprimir formato de

usuario. ®|  Solicitud de subsidio

: Pasar al usuario a s
de cajas paraponerse al B ’ Entrevistar al usuario.
jefatura comercial.

este al comiente.

Recibe solicitud del

I

solicitar documentacion

que acredite al usuario

como beneficiario segun
altipo de subsidio.

¢la cuenta estaal corriente?

i Pasar al usuario aldrea

Preguntaral usuario comiente.
domicilio, nimero de
cuenta o nombre de
propietario donde se
aplicard el subsidio. ‘ l
l Uenar formato con los
datos propo rcionados.
Si por el usuario.

Ingresar datos al Sistema

l

Solicitar al usuario su
firma.

l

Tomar fotografia al
usuario que hace la
solicitud.

éSe encuentraen el Sistema?

Validar datos con el

solicitante l

Archivar solicitud junto
con la demas

solicitada en el paso 2.

l

Comentaral usuario que
se le avisara el dia que
esté lista su credencial

de descuento.

¢Los datos coinciden?

Solicitar datos de
ubicacién fisicadel  [——
predio.

|

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA

|

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 5.
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SAPAM

DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL

SECCION: SUBSIDIOS

PROCESO: Solicitud de credencial de DEFINICION: | Elaboracién de credencial de
descuento. descuento.

DIAGRAMA DE FLUJO

FACTURACION COMUNICACION FACTURACION
Y COBRANZA SOCIAL Y COBRANZA

Notificar al usuario que
debe presentarse a

| Recibirdocum 5n. |t » ‘
recoger su credencial de
descuento.
Analizar el estudio
socioecon émico
" y i 3 No
realzado al usuario. Revisar que esté Verificar con el usuario
completa la que los datos estén

documentacién. cormrectos .

. ]

Elaborar credencialde
descuento que contenga
namero de inmueble,
namero de folio, fecha
de vencimiento,
direccién y fotografia

! 3

Solicitar alusuario su
firma en la credencial de
descuento.

; i ]

Entregar documentacion
a comunicacién social.

Dictaminar sila solicitud
es aprobada o no.

¢Los datos estdn correctos?

éla solicitud fue acreditada?
Imprimir credencial de
descuento.

Entregar credencial a Enmicarcredendialde
facturacién y cobranza. descuento.

L !

Solicitar al usuario la
firma de entrega de
recepcion de la
credencial.

!

No Entregar credencial.

!

Informaral usuario que
deberd presentar su
credencial al momento
de realizar sus pagos.

r\ Fin
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DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Solicitud de baja de los DEFINICION: | Solicitud de cancelacién de los
servicios. servicios a peticion del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Recibir solicitud del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (domicilio, nUmero de cuenta,

nombre).

Identificar al usuario en el Sistema. 3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacidn fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
JEFATURA COMERCIAL
8 Verificar en el Sistema que la cuenta este al corriente.
9 Si estd al corriente informar costo de cancelacion del servicio,
Analizar cuenta del usuario. y brincar al paso 12 (consultar articulo 73 de costos y tarifas),
de lo contrario continuar con el paso 10.
10 Comentar al usuario el monto a pagar.
11 Pasar al usuario al area de caja.
CAJERO
Realizar cobro. 12 Ejecucidn del cobro del monto por el adeudo y/o baja de los
servicios (ver proceso de cobros).
13 Entrega de comprobantes de pago al usuario.
JEFATURA COMERCIAL
14 Verificar que la cuenta esté al corriente.
15 Generar proceso de Baja de los Servicios en el Sistema.
16 Imprimir formato de BAJA.
17 Sacar copia de identificacion oficial del usuario o solicitante.
Generar proceso de Baja de los 18 Solicitar firma de aceptacion de baja de los servicios al
servicios en el Sistema. usuario.
19 Archivar expediente en la carpeta de BAJAS.
20 Informar al usuario que se procedera a cancelar los servicios
en el domicilio.
21 Generar orden de trabajo en la “Bitacora de Reportes”.
22 Entregar reporte a Jefatura Técnica.
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Solicitud de baja de los DEFINICION: | Solicitud de cancelacién de los
servicios. servicios a peticion del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
AREA TECNICA
Cancelacion de los servicios en el 23 Reciben reporte de parte de Jefatura Técnica.
domicilio. 24 Proceder con la cancelacidn (ver proceso Atencién a
Reportes).
25 Entregar el reporte ya lleno al drea comercial.
JEFATURA COMERCIAL
Concluir proceso de Baja de los 26 Revisar que el reporte este completo y su estado sea cerrado.
Servicios en el Sistema. 27 Capturar reporte en la Bitdcora de Reportes.
28 Terminar proceso de baja en el Sistema.
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Solicitud de baja de los DEFINICION: | Solicitud de cancelacién de los

servicios. servicios a peticion del usuario.

Ejecucién del cobro del

monto por eladeudo y/o Verificar que la cuenta Reciben reporte de parte

baja de los servicios (ver esté al comiente. P de sefatura Técnka. >
proceso de cobros).

l l l l

Verificar en el sistema Revisar que el reporte
este completoy su

estado sea cerrado.

| Sistemaque la cuenta »
este al comiente.

Recibe solicitud del
usuario.

l

Solicitar datos de
identificacié n (domicilio,

nimero de cuenta,
rombre) & i i l
h 4

Entrega de Generarproceso de Baja Procedercon la Capturarreporte en la
éla cuenta estaal corriente? ™ comprobantes de pago al de los Servicios en el cancelacion (ver proceso or i
! A Bitacora de Reportes.
usuario. Sistema. Atencién aReportes).

Informar costo de Imprimir formato de Entregar el reporte ya Terminar proceso de baja
cancelacion del servicio No BAJA. lleno al drea comercial. en el Sistema.

]

Sacar copia de
identificacion oficial del
usuario o solicitante.

l l

Solicitar firma de
aceptacion debaja de los
servicios al usuario.

l

L Archivar expediente en la
carpeta de BAJAS.

No i
v

Informar al usuario que
se procederd a cancelar
los servicios en el
domicilio.

l l

Generarorden de
trabajo en la “Bitacora

Ingresar datos al Sistema

Comentaral usuario el
monto a pagar.

iSe encuentraen el Sistema?

Pasar al usuario al area
de caja.

Validar datos con el
solicitante

élos datos coinciden?

Solicitar datos de
ubicacion fisicadel  |——
predio.

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

de Reportes”.
Ingresar datos al Sistema Entregar reporte a
ypasar al punto 4. Jefatura Técnica.
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DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: Cambio de medidor DEFINICION: | Sustitucion del aparato medidor
por dafio, robo o terminacion de
vida util.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Recibe reporte de parte del usuario.
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta).
3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el
Identificar al usuario en el sistema paso 4 de lo contrario brincar al paso 5.
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso
8, de lo contrario continuar con el paso 5.
5 Solicitar datos de ubicacién fisica del predio.
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA.
7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4.
JEFATURA COMERCIAL
8 Cuestionar al usuario el tipo de dafio en el aparato medidor
y su posible causa.
9 Si el dafio fue causado por el usuario, continuar con el paso
10, de lo contrario brincar al paso 11.
Detectar el problema del medidor 10 Generar proceso en el sistema de cambio de medidor con
costo y brincar al paso 13.
11 Si el dafio del medidor fue por vandalismo brincar al paso
15, de lo contario continuar con el paso 12.
12 En caso de robo del medidor comentar al usuario que
debera presentar su denuncia ante el Ministerio Publico y
entregar una copia al Organismo y brincar al paso 15.
CAJAS
13 Cobrar el monto de acuerdo con las tarifas vigentes. (ver
Realizar cobro proceso de cobros)
14 Entregar su comprobante de pago al usuario y brincar al
paso donde se hace la orden de trabajo
FACTURACION Y COBRANZA
Generar la orden de trabajo para 15 Anotar en la “Bitacora de reportes” la orden de servicio
reposicidon o cambio de medidor cambio de medidor.
16 Entregar orden de servicio a Jefatura Técnica (Ver proceso
Atencidn a reportes paso 3).
FECHA DE 19-ABR-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: Cambio de medidor DEFINICION: | Sustitucion del aparato medidor
por dafio, robo o terminacidn de
vida util
PROCEDIMIENTO PASO ‘ ACTIVIDAD
AREA TECNICA
Sustitucion de medidor 17 Se procede a cambiar el medidor continuando con los pasos
del 4 al 10 del proceso “Atencién a Reportes”.
JEFATURA COMERCIAL
18 Una vez hecho el cambio del medidor en el domicilio,
capturar la informacién del reporte en la “Bitacora de
Cambio del medidor en el Sistema Reportes”.
19 Consultar en el sistema el nUmero de trabajo generado en el
proceso “Cambio de medidor con o sin costo” etapa 2.
20 Terminar el proceso en el sistema, asignando el nUmero de
serie del medidor instalado en el domicilio.
21 Revisar que el nimero de serie de medidor sea el correcto.
FIN
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=
SAPAM
DIRECCION:
SUBDIRECCION:
SECCION:

PROCESO:

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
AREA COMERCIAL
SOLICITUDES

DEFINICION:

Cambio de medidor.

Sustitucion del aparato medidor
por dafio, robo o terminacion de
vida util.

1 +

Recibe solicitud del
usuario.

|

Solicitar datos de
identificacion
(Propietario, domicilio o
nimero de cuenta).

I

Ingresar datos al Sistema

éSi se encuentra en el

Validar datos con el
solicitante.

¢los datos coinciden?

Solicitar datos de

predio.

I

Ubicar predio en la
plataforma CARTODATA.

|

Ingresar datos al Sistema

tipo de dafio en el
Tl P

Cuestionar al usuario el

aparato medidor y su
posible causa.

Cobrar el monto de
acuerdo con las tarifas
vigentes. (ver proceso de
cobros)

Anotaren la “Bitdcorade
reportes” laorden de
B servicio cambio de
medidor.

Seprocede a cambiar el
medid or continuando

Una vez hecho el cambio
del medidoren el

domicilio, capturar la
con los pasos del 4 al 10 > > capt
> 2 informacion del reporte
del proceso “Atencién a Cons
S enla “Bitdcorade
Reportes”.

Reportes”.

¢Eldafio fue ocasionado
por el usuario?

Generarproceso en el
sistema de cambio de
medidor con costo

!

!

Entregar su comprobante
de pago al usuario y
brincar alpaso donde se
hace la orden de trabajo

Entregar orden de
servicio aJefatura
Técnica (Ver proceso
Atencién areportes paso
3).

ZEldafio fue causado por
van dalismo?

No
v

En caso de robo del
medidor comentar al
usuario que deberd

presentarsu
ante o Ministerio
Pablico y entregar una
copiaal Organis mo

ubicacién fisicadel  [——

ypasar al punto 4.

!

Consultar en el sistema
el nimero de trabajo

generado en el proceso
“Cambio de medidor con
© sin costo” etapa 2.

]

Terminar el proceso en el
sistema, asignando el
nimero de serie del
medidorinstalado en el
domicilio.

!

Revisar que el ndmero de
serie de medidor sea el
comrecto.

19-ABR-2022

Gustavo Rafael Sanchez R.

PAGINA:1 | DE: 1

Ing. Adrian Ballesteros R.

00

Ing. Edgar Uriel Méndez R.

83



CODIGO VERSION
& MANUAL DE PROCESOS SAP-SRF-22 01
=
SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Solicitud de referencias DEFINICION: | Generar referencia para el pago de
los servicios a solicitud del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibe solicitud del usuario
2 Solicitar datos de identificacion (Propietario, domicilio o
numero de cuenta)
Identificar usuario en el Sistema 3 Ingresar datos al sistema, si se encuentra, continuar con el
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5
4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8,
de lo contrario continuar con el paso 5
5 Solicitar datos de ubicacion fisica del predio
6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA
7 Ingresar datos al sistema y pasar al punto 4
FACTURACION Y COBRANZA
Analizar cuenta 8 Analizar estado de cuenta en el sistema.
9 Comentar al usuario el monto a pagar.
FACTURACION Y COBRANZA
11 Ingresar al portal cie.adquiramexico.com.mx.
12 Seleccionar Generador Manual.
13 Seleccionar algoritmo BBVA 77.
14 Escribir referencia (puede ser el nUmero de inmueble o
factura).
15 Escribir el importe segun el pago a realizar.
16 Seleccionar la fecha de vencimiento para la referencia, de
Generar referencia preferencia dltimo dia del mes en curso.
17 Calcular referencia.
18 Si la transferencia sera de una cuenta Bancomer pasar
referencia y convenio CIE al usuario.
19 Si la transferencia es de una cuenta diferente a Bancomer
pasar la clave interbancaria.
20 Preguntar al usuario si requiere factura con RFC.
21 Preguntar si cuenta con algun correo electrénico para envio
de su comprobante.
FECHA DE 19-ABR-2022 PAGINA: 1 | DE:2 REVISION: 00
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Solicitud de referencias DEFINICION: | Generar referencia para el pago
de los servicios a solicitud del
usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
22 Ingresar al portal www.bbvanetcash.mx.
23 Acceder al portal con los datos de usuario del Organismo.
24 Realizar consulta 24/7 del dia anterior a la fecha de consulta.
Realizar consulta CIE 25 Si hay transferencias imprimir reporte y brincar al paso 28,
de lo contrario continuar con el paso 26.
26 Realizar consulta del dia.
27 Si hay transferencias imprimir reporte y continuar con el
paso 28.
FACTURACION Y COBRANZA
Realizar cobro 28 Entregar reporte a cajas.
29 Realizar cobro.
30 Enviar comprobante al usuario.
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: COBRANZA
PROCESO: Solicitud de referencias DEFINICION: | Generar referencia para el pago
de los servicios a solicitud del

usuario.

l Ingresaral portal

Ingresaral portal
—» « Entregar reporte a cajas.
e www.bbvanetcash.mx.

Analizar estado de
cuenta en el sistema.

Recibe solicitud del
v v v

. Accederal portal con los
Seleccionar Generador
datos de usuario del Realizar cobro.
Manual.
Organismo.

Solicitar datos de < taral ol
identificacio n omentaral usuario e
monto a pagar.

(Propietario, domicilio o
numero de cuenta).

Realizar consulta 24/7

Se'ecc';’;\a,;a;gp"""° del dia anterior ala fecha Enviar comprobante al
i . de consulta. usuario.

Escribir referencia
(puede ser e nimero de
inmueble o factura).

¢ Si
h 4

Ingresar datos al Sistema

&hay transferencia?

TSe encuentran los datos en
el sistema? Escribir elimporte segtin
el pago a realizar.
Imprimir reporte
No
3 v
Seleccionar lafecha de
atidor a , vencimiento para la
alidar datos con e referencia, de
solicitante. preferencia ultimo dia
del mes en curso. "
| Realizar consulta del dia.
I l
Calcular referencia.
¢Los datos coinciden? I
Sihay transferencias
¢ imprimir reporte
No Sila transferencia serd
de una cuenta Bancomer
pasar referencia y
convenio CIEal usuario.
Solicitar datos de

ubicacion fisicadel  [a—

predio. ¢

i Sila transferencia es de

una cuenta diferente a
Bancomer pasar la clave
interbancaria.

Ubicar predio en la ¢
plataforma CARTODATA.

Preguntaral usuario si
i requiere factura con RFC.

v

Ingresar datos al Sistema
ypasar al punto 4.

Preguntarsi cuenta con
algin correo electré nico
para envio de su
comprobante.
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: Emisidn de certificado de DEFINICION: | Generar certificado de inexistencia
inexistencia a localidades. a solicitud del usuario.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
FACTURACION Y COBRANZA
1 Recibir solicitud del usuario.
2 Solicitar documentos que acrediten la propiedad del predio
(original y copia del predial e identificacién oficial).
Identificacién de la localidad 3 Entregar formato “Constancia de no adeudo localidades” al
usuario
4 Comentar al usuario que debe ser llenado, firmado y sellado
por el agente municipal de la localidad o si es que cuentan por
el comité de agua.
5 Aclarar cualquier duda al usuario.
FACTURACION Y COBRANZA
6 Entrega de la constancia de no adeudo localidades por parte
Recepcion de la constancia de no del usuario.
adeudo 7 Revisar que los datos estén correctos, si es asi continuar con
el paso 8, de lo contario comentar al usuario y regresa al paso
3.
8 Pasar al usuario al area de cajas.
CAJAS
Realizar cobro de certificado de 9 Realizar cobro de certificado de inexistencia.
inexistencia 10 Entregar comprobante de pago al usuario.
11 Pasar el usuario a Facturacién y cobranza.
FACTURACION Y COBRANZA
12 Generar folio basado en la bitacora de certificados segun el
consecutivo.
Emitir certificado de inexistencia 13 Entregar al usuario el certificado de inexistencia firmando
acuse de recibido con nombre y fecha por parte del usuario.
14 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la
copia de predial e identificacidn oficial (copias).
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: CERTIFICADOS
PROCESO: Emision de certificado de DEFINICION: | Generar certificado de inexistencia
inexistencia a localidades. a solicitud del usuario.
DIAGRAMA DE FLUJO
FACTURACION FACTURACION 0 FACTURACION
Y COBRANZA Y COBRANZA Y COBRANZA
Inicio

A 4

Entrega de la constancia

Recibirsolicitud del
usuario.

A 4

Solicitar documentos que
acrediten la propiedad
del predio (originaly
copiadel predial e
identificacidn oficial).

A 4

Entregar formato
“Constancia de no
adeudo localidades” al
usuario

de no adeud o localidades
por partedel usuario.

¢élos datos estan correctos?

Pasar al usuario aldrea

Realizar cobro de
certificado de
inexistencia.

Entregar comprobante
de pago alusuario.

de cajas

A 4

Comentar al usuario que
debe ser llenado,
firmado vy sellado por el
agente municipal de la
localidad o si es que
cuentan por el comité de
agua.

Aclarar cualquier dudaal
usuario.

Pasar elusuario a

Generar folio basado en
labitdcora de
certificados segun el
consecutivo.

Entregar alusuario el
certificado de
inexistencia firmando
acusederecibido con
nombre y fecha por
partedel usuario.

Recopilarel acuse en la
carpeta decertificados

Facturacion y cobranza.

junto con la copiade
predial e identificacion
oficial (copias).
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DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: Apoyo a localidades. DEFINICION: | Brindar apoyo a las localidades del
municipio cuando estas lo
requieran.
PROCEDIMIENTO PASO | ACTIVIDAD
JEFATURA COMERCIAL
1 Recepcién de la solicitud de apoyo firmada por el agente
Recibir solicitud municipal o en su defecto por el representante del comité de
agua potable, en ambos casos la solicitud deberd estar sellada.
2 Entregar solicitud a Direccién General.
DIRECCION GENERAL
3 Determinar si el apoyo requiere la adquisicion de materiales
Resolucion de solicitud para reparacion y/o construccion.

4 Determinar si la adquisicion de los materiales se realizara con
presupuesto del organismo operador y de no ser asi se lo
comunicara a la localidad.

DIRECCION GENERAL
5 Una vez que se tenga listo todo el material a necesitar se
Agendar fecha programara la fecha en que se realizaran los trabajos.
6 Si la solicitud de apoyo no requiere la adquisicion de materiales
se procederd a lo dicho en el punto 5.
FACTURACION Y COBRANZA
Generar reporte 7 Anotar reporte en el formato “Bitacora de reportes”.
8 Entregar reporte a Jefatura Técnica.
AREA TECNICA
Atencidn del reporte 9 Una vez asignada la cuadrilla que realizard los trabajos, se
trasladaran a la localidad y se realizardn los trabajos necesarios
para corregir el problema.
FIN
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SAPAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
SECCION: SOLICITUDES
PROCESO: Apoyo a localidades. DEFINICION: | Brindar apoyo a las localidades
del municipio cuando estas lo
requieran

Inicio
Una vez asignada la
Deteminarsi el apoyo Una vez que se tenga cuadrilla que realizaralos
y requiere la adquisicion listo todo el materiala Anotarreporte en el trabajos,setrasladaran a
Recepcion dela solicitud de materi‘a!es para P necesitar se programard formato “Bitdcorade la Io?alidad y se‘
de apoye firmada por el reparacmq y/o Iafeclja en quesg reportes”. reaﬁzaran los trabajos‘
agente municipal o por el construccion. realizaran los trabajos. necesarios para corregir
representante del comité el problema.
de aguapotable, en
ambos casos la solicitud
debera estar sellada. A A 4
Deteminarsi la
adquisicién de los Sila solicitud de apoyo Fin
materides se realizard no requiere la
4 o . Entregar reporte a
con presupuesto del adquisicion de materiales — L
. . ) X Jefatura Técnica.
organismo operador. Si se procederd a lo dicho
no es asi se le en el punto 5.
Entregar solicitud a comunicard a localidad.
Direccion General.
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Glosario
Actividades: Suma de tareas o labores que debe realizar una persona, unidad o

departamento, que pueden ser afines o sucesivas dentro de un procedimiento ejecutado.

Archivo: También llamado fichero, es una unidad de almacenamiento de datos o

informacién ya sea fisica o digital que en algiin momento puede ser utilizada o consultada.
Area: Unidad de trabajo que se encarga de un proceso o de una fase de este.

Atribuciones: Son las jurisdicciones concedidas a una unidad administrativa, por un

ordenamiento legal (constitucidn, leyes, reglamentos, circulares, acuerdos).

Baja de servicios: Proceso que se lleva a cabo cuando un usuario solicita al organismo

cancelar el servicio de su predio.

Bitacora de reportes: La bitacora de reportes es una libreta en donde se registran

detalladamente los avances y resultados preliminares de un servicio.

CARTODATA: Sistema geografico proporcionado por una empresa externa, que se utiliza
para la localizacién de predios e inmuebles y asignacién de la ubicacién de las tomas

domiciliarias.

Certificado de factibilidad: Certificado que se expide para confirmar que un inmueble tiene

la posibilidad de acceder al servicio de agua potable y drenaje en la red municipal.

Certificado de inexistencia: Certificado que se expide para confirmar que un inmueble no

cuenta con los servicios de agua potable y drenaje.

Certificado de no adeudo: Certificado que se expide para confirmar que un usuario no

cuenta con ningun tipo de adeudo de servicios.
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Condonacion: Acto juridico por el cual un acreedor libera al deudor de su obligacién hacia

e

él.

Contrato: Acuerdo de voluntades para producir o transferir obligaciones y derechos, en este
caso en el organismo se debe firmar un contrato con el usuario cuando solicita la instalaciéon
y conexién de los servicios, para que exista constancia de las reglas del organismo que debe

considerar.
Cuadrilla: Equipo de personas que realizan trabajos programados.

Descarga domiciliaria: Tuberia de la red de alcantarillado que recoge las aportaciones de

aguas negras de un predio y las dirige a la red general de alcantarillado municipal.

Diagrama de flujo: Grafica que muestra la sucesion de las actividades que se llevan a cabo
en un procedimiento, asi como la interrelacién entre las personas o departamentos que las

ejecutan.

Estructura organizacional: Modelo grafico que representa y describe las relaciones que

existen entre los miembros de una organizacién.

Formato: Recopilacion de informacién requerida para su aplicacion en una actividad a

realizar.

Manual de procedimientos: Herramienta técnica que representa de manera grafica y
descriptiva las actividades que componen a los procedimientos, buscando lograr la

estandarizacion en su ejecucién.

Normatividad: Reglas o mandatos que componen la forma en que debe ordenarse un
determinado grupo social. La norma es la que dicta la prohibicion o la manera en que debe

ejecutarse un trabajo.

Procedimiento: Serie de actividades relacionadas cronolégicamente para ejecutar un

trabajo y lograr un determinando fin.
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Proceso: Conjunto de actividades que tienen la finalidad de lograr un resultado,
generalmente transformando elementos (insumos) para darles un valor agregado

(productos o servicios).

Requisitos: Especificaciones que el ciudadano o usuario debe cumplir para ser acreedor a

un producto o servicio.

Sector: Colonia o conjunto de manzanas habitacionales con redes y suministro de agua

potable.
Sistema: Programa informatico de aplicacién de base de datos.

Solicitud de inspeccién: Es la solicitud por parte del usuario al organismo, con la finalidad

de solucionar alguna falla como pueden ser las fugas.

Tablero de control: Es un tablero donde se establecen los reportes que hay y la prioridad

de los mismos.
Toma domiciliaria: Conducto por donde pasa el agua que se suministra a una vivienda.

Ubicacion: Expresa la direccidn, en la que se desarrollard el trabajo, para localizarlo y

observarlo.
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Anexos

Anexo 1

Catédlogo de formatos

VERSION
i MANUAL DE PROCESOS 01
S5APAM
DIRECCION: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
SUBDIRECCION: AREA COMERCIAL
INVENTARIO DE FORMATOS
No. FORMATO TIPO cODIGO
1 Solicitud de servicios de agua y alcantarillado Formato SAPAM-FCS-01
2 Contrato de los servicios Contrato SAPAM-CNCS-01
3 Certificado de factibilidad Certificado SAPAM-CFA-01
4 Certificado de inexistencia Certificado SAPAM-CIN-01
5 Certificado de no adeudo Certificado SAPAM-CNA-01
6 Solicitud de inspeccidn Formato SAPAM-FSI-01
7 Hoja de incidencias Formato SAPAM-FINC-01
8 Baja de los servicios Constancia SAPAM-CSBS-01
9 Cambio de tarifa a servicio medido Formato SAPAM-FSIM-01
10 Solicitud cambio de datos personales Formato SAPAM-FCDP-01
11 Solicitud de condonacion Formato SAPAM-FSCP-01
12 Solicitud de estudio socioecondmico Formato SAPAM-FESE-01
13 Recaudacion de convenios Formato SAPAM-FRCON-01
14 Movimiento a facturas Formato SAPAM-FMAF-01
FECHA DE 09-MAY-2022 PAGINA:1 | DE: 1 REVISION: 00
ELABORACION:
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Formato Solicitud de servicios de agua y alcantarillado

SAPAM-FCS-01
03/MAY0/2022

@SAPAM
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FORMATO PARA SOLICITUD DE SERVICIOS DE AGUA Y ALCANTARILLADO.

(Llenado exclusivo por area comercial).

Fecha de solicitud: _03/05/2022

1. SERVICIO QUE SOLICITA:

Toma de agua ’/z’ Toma de agua %” I:l Descarga drenaje 6” El
Otro: I:l Especifique:

2. DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre completo: ROQUE FRANCISCO RODRIGUEZ GUZMAN
Domicilio en donde requiere los servicios.

Calle: PRIVADA PEDRO MORENO No. Ext. S/N No. Int.

Entre las calles: LEONA VICARIO Y JOSEFA ORTIZ

Descripcion del inmueble (opcional): PREDIO BALDIO
Teléfono fijo: Teléfono mévil: _3222402081

3. TIPO DE USO SOLICITADO:

Habitacional Comercial I:I Hoteleria|:! Institucion POincD

En caso de ser uso comercial indique el giro del negocio: _

4. ESTADO ACTUAL DEL INMUEBLE:

Baldio En construcciénlj Construidol:| ProvisionaD

5. UBICACION DEL INMUEBLE:

(Llenado exclusivo por area técnica)
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Fecha de la inspeccién:

6. INSPECCION EN CAMPO.

éInfraestructura hidraulica disponible? Si l:] NoEl

Didmetro de tuberia 2”|_] 2% 3”l_| 4”|_I Otro:

Material Asbesto|:| PVC|:| HierroEl Profundidad:

Distancia entre tuberia y punto de conexion en inmueble:

¢éInfraestructura alcantarillado sanitario disponible? Si|:| No|:|

Didmetro de tuberia 8”| 10” 12”7 Otro:

Material Cemento I:l PVC I:l Profundidad:

Profundidad maxima de arrastre en registro de albafial respecto del nivel de calle:

m.

7. MATERIAL A UTILIZAR.

Material hidraulico: Material sanitario:
Abrazadera Conector macho Tramo de tuberia __
Vélvula de insercién Conector hembra Cople
Metros de manguera m  Codo90°x1/2” Codo 45°x6”
Conector cénico Codo 45°x1/2” __ Reduccién 6”x4”
Acople ”

TuboPVC %" Registro (medidor) __ SilletaPVC___

8. OBERVACIONES GENERALES.

Inspecciond:

Solicitd:

Valido:
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Contrato de los servicios
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Numero de Inmueble:
Folio:

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE, DRENAJE ALCANTARILLADO,
TRATAMIENTO Y DISPOSICION FINAL DE AGUAS RESIDUALES, QUE CELEBRAN EL SISTEMA DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA Y EL (LA) SR. (A) , A
QUIENES SE LES DENOMINARA EL “SAPAM” Y “EL USUARIO”, RESPECTIVAMENTE, EL CUAL SUJETAN
AL TENOR DE LAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES
. Declara el “SAPAM” que:

1.1 Es un Organismo Publico Descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propios,
creado mediante Acuerdo de Ayuntamiento, en la Sesién Ordinaria de fecha 23 de octubre del 2014,
, en cumplimiento a lo establecido en el articulo 115 fraccion lIl, inciso a), de la Constitucidn Politica
De Los Estados Unidos Mexicanos; articulo 79, fraccion |, de la Constitucidn Politica del Estado de
Jalisco; articulos 44, 45, 48, fraccion Il, y 49 de la Ley de Agua Para el Estado de Jalisco y sus
Municipios; asi como lo establecido en el articulo 36, fraccion I, de la Ley de Gobierno y la
Administracion Publica Municipal del Estado de Jalisco.

1.2 El dia 01 de junio del afio 2015, fue nombrado como su Director General por el Consejo de
Administracion al Ing. Edgar Uriel Méndez Romero, en cumplimiento con lo establecido en el
articulo 36, fraccion Xll, del Reglamento para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Mascota, Jalisco.

1.3 De conformidad con lo establecido en el articulo 5 del Reglamento para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Mascota, Jalisco, el
“SAPAM” se encargara de la prestacion de los servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento
y disposicion de aguas residuales en el Municipio de Mascota, Jalisco.

1.4 Sefiala como su domicilio en calle Rosa Davalos, nimero 70, Colonia Centro, en Mascota,
Jalisco, C.P. 46900, el cual servird para oir y recibir notificaciones, referentes a los fines y efectos de
este contrato, mientras no sefiale, mediante escrito, otro distinto.

1. Declara “EL USUARIO” que:
1.1 Tiene a la fecha de edad afos, estado civil , de

nacionalidad , con domicilio en la calle
colonia Centro del municipio de Mascota, Jalisco.
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11.2 Que en su caracter de Usuario, con fecha del dia 14 del mes de ENERO del afio 2021, presenté
ante “SAPAM”, una solicitud para la prestacion de servicios de agua potable, alcantarillado y
saneamiento, debidamente requisitada, misma que fue autorizada con fecha 14/01/2021, por el
propio “SAPAM”.

Expuesto lo anterior, “SAPAM” y “EL USUARIO” estan de acuerdo en sujetarse a las siguientes:
CLAUSULAS

PRIMERA.- “SAPAM” suministrard los servicios de agua potable, drenaje, alcantarillado,
tratamiento y disposicion final de aguas residuales a “EL USUARIO”, para uso habitacional, en el
predio marcado con el nimero 303 int. 84 de la calle H. ROMERO GIL, colonia Centro del Municipio
de Mascota, Jalisco, en los términos establecidos en el presente contrato y en la solicitud que
especificard las caracteristicas de los servicios a suministrar, misma que formara parte del presente
documento.

SEGUNDA.- El “SAPAM” se obliga, en caso de no existir la toma y/o descarga instalada, a instalar
una toma de %” de didmetro y/o una descarga de aguas residuales de 6” de didmetro, en el domicilio
mencionado en la cldusula que antecede, en un plazo no mayor a 10 dias hébiles, contados a partir
de la fecha en que la solicitud esté debidamente requisitada y autorizada, queden cubiertos los
pagos correspondientes, y sea firmado el presente contrato por las partes contratantes.

TERCERA.- “EL USUARIO” se obliga a hacer uso del agua exclusivamente para el fin contratado,
comprometiéndose a utilizarla racionalmente; considerando que el agua es un liquido vital y que
existe escasez del mismo, aunado al alto costo de la infraestructura que se requiere para
proporcionar los servicios.

CUARTA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM”, estan de acuerdo en que se instale el equipo de medicién
de consumos en la toma domiciliaria, fuera del limite del inmueble donde se suministraran los
servicios motivo del presente contrato, con costo a “EL USUARIO”. El “SAPAM” hard la reposicion
del medidor en caso de falla, deterioro por el uso normal u obsolescencia.

En caso de extravio, alteracién o dafio intencional, o que por negligencia de “EL USUARIO” no
funcione el aparato medidor o accesorios instalados para la medicién de consumos, o funcionen de
manera incorrecta, este cubrird el costo del retiro, reparaciéon o sustitucién y colocacion;
independientemente de la aplicacién de otras sanciones a las que se hara acreedor.

En el caso de medidores instalados con anterioridad a la suscripcién del presente contrato, y que se
encuentren en el interior del predio, giro o establecimiento, “EL USUARIO” se obliga a permitir al
personal de el “SAPAM”, previa identificacion, el acceso a los lugares del inmueble donde estén
colocados, para la practica de inspecciones y toma de lecturas, en tanto se reubica el aparato fuera
del predio.
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100



@SAPAM

mmmmvwm

SAPAM

4 : SISTEMA DE AGUA POTAELE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

Cuando por modificacion a la construccién del predio, se haga necesaria la reubicacién del aparato
medidory sus accesorios, “EL USUARIO” debera dar aviso a el “SAPAM” para que realice los trabajos
correspondientes, cuyo costo sera con cargo a “EL USUARIO”.

La instalacidn, retiro o reubicacion de los equipos de medicidn, sera realizado UGnicamente por
personal autorizado por el “SAPAM”.

QUINTA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM” estan de acuerdo en que “EL USUARIO” pagard al “SAPAM”
por la prestacién de los servicios publicos de agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y
disposicion final de aguas residuales, conforme a las tarifas vigentes, los primeros 5 dias del mes o
facturacion, en el domicilio de el “SAPAM”, o en los lugares que oficialmente hayan sido autorizados
por este dltimo.

SEXTA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM”, estan de acuerdo en que “EL USUARIO” cubrird el importe de
las cuotas minimas contenidas en las tarifas aprobadas y publicadas, aun cuando su consumo
expresado en metros clbicos sea inferior al volumen minimo.

SEPTIMA.- El “SAPAM”, se obliga a emitir el aviso de cobro a “EL USUARIO” dentro de los primeros
5 dias del mes, si los servicios se encuentran dentro del régimen de cuota fija; y dentro de los
primeros 5 dias posteriores a la toma de lectura, tratandose del régimen de servicio medido.

El aviso deberd contener el nombre del usuario, el domicilio, el servicio proporcionado, el periodo,
en su caso, el volumen utilizado, |a tarifa aplicable, fecha limite de pago, y monto a pagar. Asimismo,
se entregard con 10 dias de anticipacion a la fecha limite de pago, en el domicilio donde se presta
el servicio.

Si por cualquier circunstancia el aviso no se encuentra en poder del “EL USUARIO” dentro de los
periodos usuales en que se deben realizar los pagos, este deberd acudir a las oficinas del “SAPAM”,
a solicitar un duplicado para realizar el pago correspondiente.

OCTAVA - Para determinar el consumo de agua, el “SAPAM” realizaré la lectura del aparato medidor
por periodos mensuales. Cuando no sea posible obtener el volumen consumido y registrado en el
aparato medidor, “EL USUARIO” pagard el consumo que resulte de promediar los Gltimos tres meses
registrados; o bien, el consumo del mismo mes del afio inmediato anterior.

NOVENA.- En caso de existir inconformidad por parte de “EL USUARIO”, respecto a la lectura y
consumo facturado, podra presentar su inconformidad al “SAPAM”, para que este ordene en un
plazo no mayor a 5 dias habiles la verificacion respectiva, y en su caso, se realice la rectificacion que
corresponda.

DECIMA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM”, acuerdan que se suspendera el suministro de agua potable
y/o se cancelarédn las descargas de aguas residuales al predio, giro o establecimiento por
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incumplimiento del pago de las cuotas y tarifas correspondientes, por mas de dos periodos,
debiendo cubrir “EL USUARIO” los costos que origine la suspension y posterior regularizacion,
ademas de las multas y recargos que apliquen.

En el caso de la suspension del suministro de agua potable para uso habitacional, el “SAPAM”
debera garantizar una dotacion de agua de hasta 50 litros por persona por dia a “EL USUARIO” para
cubrir sus necesidades vitales y sanitarias, debiendo concurrir este a las instalaciones que determine
el “SAPAM” y traslade el liquido por sus propios medios.

DECIMA PRIMERA.- “EL USUARIO” se obliga a informar al “SAPAM” del cambio de propietario, giro,
o baja del predio o establecimiento, dentro de los 30 dias siguientes a la fecha en que suceda, a
efecto de realizar los cambios necesarios en el padrén de usuarios, saldar los adeudos pendientes,
y/o darse de alta al nuevo usuario.

En caso de no cumplir con esta obligacion, “EL USUARIO” sera responsable con el nuevo usuario por
los adeudos pendientes, asi como de los que se contintien causando.

DECIMA SEGUNDA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM” estan de acuerdo en que estd prohibida la
instalacion de equipos de succidn directa en la tuberia de los predios conectados al sistema de agua
potable, asi como a las lineas y redes de distribucién.

DECIMA TERCERA. .- “EL USUARIO” y el “SAPAM” acuerdan que en ningtn caso “EL USUARIO” podra
operar por si mismo el cambio del sistema de agua potable, instalacion, supresién o conexién de los
servicios.

DECIMA CUARTA.- Es obligacién de “EL USUARIO” mantener en buenas condiciones de
funcionamiento la parte de la instalacion hidraulica comprendida dentro del predio en el que se
presten los servicios motivo del presente contrato, reparando las fugas internas.

DECIMA QUINTA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM”, acuerdan que se podran suprimir los servicios de
alcantarillado, cuando no se cumplan con las normas técnicas, ecoldgicas o condiciones particulares
de descarga expedidas por autoridad competente, o cuando no se cubran las tarifas por concepto
de agua potable y/o alcantarillado; sin menoscabo de observar otras causales que motiven la
suspension del servicio.

DECIMA SEXTA.- Queda prohibido a “EL USUARIO” descargar al sistema de alcantarillado municipal,
cauces naturales o subsuelo; aguas, productos o liquidos residuales provenientes de procesos, cuyos

pardmetros estén fuera de las normas contempladas en la legislacién ambiental vigente, que por
sus caracteristicas, pongan en peligro el funcionamiento del sistema o la seguridad civil.
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La contravencion a la presente cldusula sera sancionada conforme a lo dispuesto en la legislacion
especial aplicable y a la Normatividad de Proteccion Civil, sin perjuicio de las responsabilidades de
derecho comun en que incurra el responsable.

DECIMA SEPTIMA.-“EL USUARIO” y el “SAPAM”, estan de acuerdo que cuando por cualquier
circunstancia sea necesaria la inspeccion o revision fisica de las instalaciones internas del predio en
que se suministran los servicios, “EL USUARIO” permitird el acceso a personal autorizado por el
“SAPAM”, previa identificacion y presentacion de la orden correspondiente.

DECIMA OCTAVA.- Cuando las instalaciones hidraulicas del predio de “EL USUARIO” presenten
fugas o condiciones que pongan en riesgo la seguridad de los habitantes, el “SAPAM” suspendera
el suministro de agua potable y/o la descarga de aguas residuales, notificando a “EL USUARIO” para
que realice las reparaciones necesarias, en el entendido de que el servicio serd restablecido hasta
que se hayan corregido en su totalidad las anomalias.

DECIMA NOVENA.- Cuando sea necesario efectuar mantenimiento, reparaciones o modificaciones
a la red de distribucién general, el “SAPAM” podra reducir o suspender el suministro, segun sea el
caso, sin excederse de un plazo maximo de 72 horas, salvo causas de fuerza mayor; para tal efecto,
el “SAPAM” debera comunicar a “EL USUARIO” la suspension del suministro, a través de los medios
de comunicacién masiva.

Para el caso del uso habitacional, la escasez o insuficiencia de agua deberd ser suplida mediante la
dotacién gratuita a través de pipas, carros, tanques, hidrantes provisionales o publicos u otros
medios, en la medida de las posibilidades y disponibilidad de los recursos del “SAPAM”.

VIGESIMA .- El “SAPAM” subsanard por su cuenta y bajo su responsabilidad los dafios ocasionados
a las instalaciones de “EL USUARIO” por causa de su personal o equipo, en relacién a los servicios
motivo del presente contrato.

VIGESIMA PRIMERA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM” convienen que el presente contrato tendra una
vigencia de un afio, contado a partir de la fecha de su firma; dicha vigencia se prorrogara
automaticamente hasta que cualquiera de las partes que intervienen, manifieste, mediante escrito,
darlo por terminado, siempre y cuando concurran una o mas de las siguientes causales:

1.- Por incumplimiento a cualquiera de las obligaciones estipuladas en el presente contrato;

2.- Por destruccion del inmueble, y que existan elementos que presuman que los servicios no seran
demandados dentro de un periodo de dos afios;

3.- Por desaparicion del predio, derivado de modificaciones a la traza urbana;

4.- Por fusion de predios;

Pagina S de 6

103



@SAPAM

mmmmvwm

SAPAM

£ : SISTEMA DE AQUAPOTAELE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

5.- Por duplicidad de contrato;

6.- Cuando “EL USUARIO” cuente con fuente propia de agua potable, con autorizacion de
explotacion emitido por autoridad competente; y que las aguas residuales sean reutilizadas en su
totalidad.

VIGESIMA SEGUNDA.- “EL USUARIO” no podré traspasar en todo o en parte a cualquier persona
fisica o moral los derechos y obligaciones de este contrato, sin la autorizacién de el “SAPAM”, previo
pago de los derechos correspondientes.

VIGESIMA TERCERA.- “EL USUARIO” podra presentar inconformidades en las oficinas de el
“SAPAM”, por teléfono, por correo electrénico o por otros medios de contacto de el “SAPAM”,
quien atendera y responderd en el término de diez dias hébiles, contados a partir del dia siguiente
a la fecha en que la inconformidad sea presentada.

VIGESIMA CUARTA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM” estan de acuerdo, en que el presente contrato
se regird por los articulos 5; 12, fracciones V, XIIl, XIV, XX, XXI, XXXIV, XXXVI, XXXVII, XXXVIII, XXXIX;
14; 15; 16; 17; 36, fraccion XlI; 44, fracciones Il, VII, XVIII, XXIX; 48; 50; 51; 52, fracciones |, Ill, IV; 77;
79; 80; 81; 84; 85; 87; 89; 90; 92; 93; 102; 104; 105; 108; 109; 110; 111; 114; 122; 134; 135; 136;
137; 138; 139; 152; 153; 154; 157; 158; 159; 160; 161; 162; 163; 164; 166; 167; 168; 171; 176; 177,
178; 179; 180; 181; 182; 183; 185 y 188 del Reglamento para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Mascota, Jalisco; por lo establecido en el documento que
contenga las tarifas aprobadas y publicadas, asi como en otras disposiciones legales aplicables.

VIGESIMA QUINTA.- “EL USUARIO”, bajo protesta de decir verdad, declara que los datos
proporcionados por él para la integracién y suscripcién del presente contrato son fidedignos; en
caso de haber proporcionado algun dato falso, se hara acreedor a las sanciones que correspondan,
en los términos de la legislacion vigente.

VIGESIMA SEXTA.- “EL USUARIO” y el “SAPAM” convienen en someter cualquier controversia de
indole legal que se suscite con motivo de la interpretacién o cumplimiento de las estipulaciones
contenidas en este contrato a los Tribunales competentes en la ciudad de Mascota, Jalisco, sin
perjuicio de solicitar la intervencién de la Comisién Estatal del Agua de Jalisco como arbitro, y de
ejercitar los recursos previstos en la Ley del Procedimiento Administrativo del Estado de Jalisco y
sus Municipios.

POREL “SAPAM” POR “EL USUARIO”

ING. EDGAR URIEL MENDEZ ROMERO
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‘-——; 03/MAY0/2022
FOLIO: 037

CERTIFICADO DE FACTIBILIDAD

De acuerdo a lo establecido en el articulo 75 del Reglamento para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Mascota, Jalisco; sirva la
presente para CERTIFICAR, que después de haber realizado una inspeccion de campo en el
domicilio ubicado en LA CALLE SAN NICOLAS # 68, COL. DOCTORES, EN LOTE 18 MANZANA 2, con
cuenta catastral U005830, del municipio de Mascota, Jalisco, propiedad del SR. MARIO CURIEL
VARGAS, se encontro factible dotar de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario con
las siguientes especificaciones:

e TOMA DE AGUA POTABLE DE %” DE DIAMETRO
e DESCARGA DE DRENAJE DE 6” DE DIAMETRO

Se expide este certificado para los fines que al interesado convengan.

La vigencia de este documento sera de seis meses a partir de la fecha de su elaboracion.

ATENTAMENTE.

MASCOTA, JALISCO A 03 DE MAYO DEL 2022

/

ING. EDGAR URIékMENDEZ ROMERO
ENCARGADO DE DIRECCION GENERAL

Ramon Corona #3& www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Certificado de inexistencia

SAPAM

- SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADD MASCOTA SAPAM-CIN-01
"——"; 03/MAY0/2022

ASUNTO: CERTIFICADO DE INEXISTENCIA

Folio: 057

A QUIEN CORRESPONDA:
PRESENTE:

POR ESTE MEDIO SE HACE CONSTAR QUE EL PREDIO UBICADO EN EL FRACCIONAMIENTO “CASA
CLUB MASCOTA”, LOTE 31, DEL MUNICIPIO DE MASCOTA, JALISCO, CON CUENTA PREDIAL
U003039, PROPIEDAD DEL SR. JUAN CORTES CALDERON Y CDA, DE ACUERDO CON EL REGISTRO
DE CATASTRO MUNICIPAL; NO CUENTA CON LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO, RAZON POR LO CUAL NO SE ENCUENTRA ACTUALMENTE DADO DE ALTA EN EL
PADRON DE USUARIOS DE ESTE ORGANISMO OPERADOR Y NO PRESENTA ADEUDO ALGUNO.

ATENTAMENTE.

MASCOTA, JALISCO A 03 DE MAYO DEL 2022

P
ING. EDGAR URIéL’MENDEZ ROMERO
ENCARGADO DE DIRECCION GENERAL

Ramon Corona #34 www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Certificado de no adeudo

SAPAM

3 SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADD MASCOTA SAPAM-CNA-01
"——"; 03/MAY0/2022
CERTIFICADO DE NO ADEUDO
FOLIO: 07
A QUIEN CORRESPONDA:
PRESENTE:

C. ING. EDGAR URIEL MENDEZ ROMERO, ENCARGADO DE DIRECCION GENERAL DEL
SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA, QUIEN SUSCRIBE Y:

CERTIFICA
QUE TODA VEZ DE LA REVISION PRACTICADA EN EL PADRON DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO MASCOTA, NO SE ENCONTRO ADEUDO ALGUNO A LO QUE CORRESPONDE A
LOS MESES DE ENERO A DICIEMBRE DEL ANO 2022:

NUMERO DE CUENTA: 1334

NOMBRE DEL USUARIO: JOVITA PENA FREGOSO

DOMICILIO: IGNACIO RAMIREZ # 9

ATENTAMENTE.

MASCOTA, JALISCO A 03 DE MAYO DEL 2022

7
L~

ING. EDGAR URIEL MENDEZ ROMERO
ENCARGADO DE DIRECCION GENERAL

Ramon Corona #34 www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Solicitud de inspeccidn

SAPAM

- SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADD MASCOTA SAPAM-FSI-01
‘-——'; 03/MAY0/2022
Folio:
Inmueble:
Usuario:
Domicilio:

Fecha de visita:

Motivo de inspeccion:

Resultados

Realizo:

Firma de conformidad del usuario:

Q

Ramon Corona #3& www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Hoja de incidencias

SAPAM

- : SISTEMA DE AGUA POTAELE Y ALCANTARILLADD MASCOTA SAPAM-FINC-01
03/MAYO/2022

HOJA DE INCIDENCIAS

USUARIO DOMICILIO ANOMALIA

Ramon Corona #3& www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Baja de los servicios

SAPAM

SISTEMA DE AGUA POTAELE Y ALCANTARILLADO MASCOTA SAPAM-CSBS-01
‘-—"‘; 03/MAY0/2022

C. ING. EDGAR URIEL MENDEZ ROMERO

DIRECTOR GENERAL

SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA
PRESENTE.

Por medio de la presente informo a usted que por propia voluntad y dado que no requiero mas del
servicio de agua potable, he decidido realizar el tramite de BAJA DEFINITIVA DE UNA TOMA

DOMICILIARIA, misma que se encuentra registrada con los siguientes datos:

Titular: FELIX CASTELLON ORTIZ
Domicilio Registrado: PRIMO VERDAD # 65
Numero de inmueble: 2764-3361

Es de mi conocimiento que al dar de baja el servicio perderé los derechos, que el propio contrato
generado entre mi persona y el Sistema de Agua Potable y Alcantarillado Mascota, me brinda; y que

de volver a conectar tendré que apegarme a todos los requisitos que implica una nueva toma.

ATENTAMENTE.

MASCOTA, JALISCO A 03 DE MAYO DEL 2022

Ramon Corona #34& www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Cambio de tarifa a servicio medido

SAPAM

SISTEMA DE AOUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA SAPAM-FSIM-01
‘———'; 03/MAYO/2022
No.TRABAJO: ___
USUARIO: CUENTA: ___

DOMICILIO:

LOCALIDAD:

INSTALACION DE MEDIDOR

TIPO DE SERVICIO: PERIODOS DE ADEUDO: ______
NIVEL: SALDO:

GIRO: MEDIDOR:

REPORTA:

SOLICITO Y AUTORIZO EL CAMBIO DE REGIMEN DE TARIFA FIJA A SERVICIO MEDIDO CON
INSTALACION DE MEDIDOR

Q

Ramon Corona #34 www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Solicitud cambio de datos personales

SAPAM

e : SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

SAPAM-FCDP-01

03/MAYO/2022
1.- DATOS DEL SOLICITANTE O DE SU REPRESENTANTE
NOMBRE:
Apellido Paterno Apellido Materno Nombre (s)
DOMICILIO:
Calle No. Exterior Interior
Colonia Municipio Cddigo Postal
TELEFONO:
Casa Oficina Celular
ES ACREDITADO CON:
INE PASAPORTE CARTILLA OTRO
CAMBIO DE:
PROPIETARIO | | pomiciio[ |

2.- DESCRIPCION DE LOS DATOS PERSONALES A ACCESAR O SENALAR LAS MODIFICACIONES SOLICITADAS

SOLICITO Y AUTORIZO EL CAMBIO REALIZADO
NOMBRE Y FIRMA

Ramon Corona #34 www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Solicitud de condonacion

SAPAM

< : SISTEMA DE AGUA POTAELE Y ALCANTARILLADD MASCOTA SAPAM-FSCP-01
03/MAYO/2022

Mascota, Jalisco a de de 20

Ing. Edgar Uriel Méndez Romero
Director General
Sistema de Agua Potable y Alcantarillado Mascota

Por medio de la presente solicito a usted una consideracién en el cobro de mi Gltimo pago en mi
domicilio ubicado en por
el motivo siguiente:

Atentamente

Nombre del usuario

Ramon Corona #34 www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Solicitud de estudio socioecondmico

SAPAM

C »: SISTEMA D& AOUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA SAPAM-FESE-01
03/MAYO/2022

DEPENDENCIA: SAPAM
ASUNTO: SOLICITUD DE ESTUDIO SOCIOECONOMICO

LIC. MARCELA EDITH RAMIREZ SALCEDO
DIRECTORA DIF MASCOTA
PRESENTE.
AT’N: LTS MARIA GUADALUPE CIBRIAN BRAVO
TRABAJADORA SOCIAL

El que suscribe Ing. Edgar Uriel Méndez Romero, en mi cardcter de Director General del
Sistema de Agua Potable y Alcantarillado Mascota (SAPAM), le envio un cordial saludo y hago uso
de este medio para solicitarle un ESTUDIO SOCIOECONOMICO FAMILIAR del C. PEDRO MAGANA
PULIDO con domicilio en la calle MORELOS # 124, C.P. 46900 de este municipio de Mascota Jalisco.

Ya que el C. PEDRO MAGANA PULIDO argumenta que no tiene las posibilidades de cubrir el saldo

pendiente en su servicio de agua potable, a saber $4040.87

Sin mas por el momento me despido de usted, agradeciendo de antemano su colaboracién.

ATENTAMENTE
Mascota, Jalisco a 03 de mayo del 2022
CUIDAMOS EL LIQUIDO VITAL

ING. EDGAR URIEL MENDEZ ROMERO
DIRECTOR DE SAPAM

Ramon Corona #34& www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Recaudacion de convenios

SAPAM

- : SISTEMA DE AGUA POTAELE Y ALCANTARILLADD MASCOTA SAPAM-FRCON-01
03/MAYO/2022

RECAUDACION CONVENIOS

INMUEBLE USUARIO DOMICILIO PAGARE MONTO
RECAUDADO

TOTAL RECAUDADO

Ramon Corona #3& www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Movimiento a facturas

SAPAM

- : SISTEMA D AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA SAPAM-FMAF-01
03/MAYO/2022

MOVIMIENTOS A FACTURAS

Folio:
Inmueble:

Usuario:

Domicilio:

Factura:

Tipo de ajuste:

Resultados

Autorizé

Ramon Corona #34 www.sapam.org 388 59 6 00 82
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Anexo 2

Priorizacién de reportes

@SAPAM
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PRIORIZACION DE REPORTES
Descripcion:

Se tiene establecido para cada tipo de reporte, un nivel de atencién identificado por un color (Rojo, urgente; verde,
medio; y azul, bajo) para el cual se tiene un tiempo estimado de respuesta que serd monitoreado en coordinacién
con los encargados de Jefatura Técnica y Comercial a través de los reportes generados por el drea de atencion al
usuario.

Segun su color la clasificacion de los reportes sera:
Rojo: se deben de atender en un tiempo no mayor a 48 hrs.

Usuarios sin servicio de agua.

Descargas de drenaje tapadas.

Colectores dafiados

Medidores dafiados que impidan el paso de agua al interior del inmueble.

Socavones.

Brocales dafiados.

Fugas en las cuales el flujo de agua sea considerable o se determine que sea del tubo de distribucion.
Reconexiones de agua o drenaje derivadas por taponamiento o fallas en la red.

%% %R N SR

Verde: se deben de atender en un tiempo no mayor a 72 hrs.

<

Cualquier tipo de fuga.

Usuarios que reportan baja presion del servicio de agua.
Instalacién o cambio de medidores.

Conexiones de tomas domiciliares y descargas de drenaje.
Factibilidades de servicio.

Empedrados.

Inspecciones.

%N %N R K

Azul: En este tipo de reportes se deben de agendar con anticipacion y establecer una fecha de acuerdo con la carga
de trabajo y del nimero de reportes de caracter urgente que se tengan.

Muestras de cloro residual libre.

Revision o retiro de medidores.

Mantenimiento en tanques o casetas de cloracion.
Aforos.

Mantenimiento en plantas de tratamiento en localidades
Conexiones de tomas domiciliares y descargas de drenaje.

e % R

El personal encargado de la jefatura técnica asignard a las cuadrillas los nimeros de reportes anotadndolos en el
“Tablero de control” que se encuentra en el almacén.

Para esto es importante que se tome en cuenta los siguientes puntos:

S

» Distribuir la carga de trabajo entre las cuadrillas.
» Considerar la prioridad
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SAPAM

g : SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADD MASCOTA

TABLERO DE CONTROL

# CUADRILLA
01 REPORTE 13, REPORTE 25, 36, 41 REPORTE 10
02 REPORTE 35, 37, 38, 40, 42, 45 REPORTE 1, 2, 3
03 REPORTE 14, 17, 18, 20 REPORTE 19
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Anexo 3

Croquis construccion de registro de albafial para descarga de drenaje

SAPAM

( : SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

CONSTRUCCION DE REGISTRO DE ALBANAL PARA DESCARGA DE DRENAJE

Se debera considerar un registro de albafial a la salida de cada domicilio o descarga. Este permite dar mantenimiento a la
red, aislar descargas o dejar la instalacion terminada en zonas donde aun no se cuenta con la descarga de la vivienda.

Se recomienda que las dimensiones del registro no sean menores a 60 cm. X 40 cm.

La profundidad del registro se dara a conocer después del dictamen de factibilidad ya que dependera de la profundidad

del colector de drenaje.

-

AL INTERIOR
DELA

PROFUNDIDAD

Registro de albafial con muros de tabique y tapa de concreto con marco de fierro

Guarnicion ;:Ir:‘n‘::o CASA
de banqueta

<

CALLE

7

Tuberia con
junta hermética

Guarnicion |‘7 60 CM 4—‘

de banqueta

g [ L1 1
<= 1 0 <=

Tuberia con [ \
junta hermética

~+ 40 CM
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Anexo 4

Aviso consumo Alto

ATENCION
ESTIMADO USUARIO SE LE NOTIFICA QUE SU
CONSUMO DE ESTE MES SOBREPASA EL PROMEDIO
DE MESES ANTERIORES, LE HACEMOS UNA
INVITACION A REVISAR SUS INSTALACIONES PARA

DESCARTAR TENER ALGUNA FUGA EN SU
DOMICILIO. CUALQUIER DUDA FAVOR DE LLAMAR A

LAS OFICINAS AL TELEFONO 3885960082
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Anexo 5

Politicas de gestion

SAPAM

2 : SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADD MASCOTA

POLITICAS DE GESTION
CERTIFICADOS
CERTIFICADOS DE INEXISTENCIA

e Si el inmueble cuenta con los servicios de agua y drenaje y no esté en condiciones de ser habitado, estd en
ruinas, lote baldio o en obra negra, se podra emitir el certificado de inexistencia.

e Sien el inmueble se esta realizando algun tipo de trabajo de construccion, antes de hacer el certificado de
inexistencia, el propietario debera presentar los documentos necesarios para realizar la contratacion de los
servicios de agua y drenaje.

MOVIMIENTOS A FACTURAS
CONSUMOS ALTOS

e Si el resultado de la inspeccion en el domicilio se encontré fuga, una vez hecha la reparacion por parte del
usuario, esperara al mes siguiente y si su consumo se normalizé de acuerdo con su historial de consumo,
promediar el consumo y refacturar el mes.

e Sino se detect6 fuga alguna en el inmueble, se considerard como un descuido involuntario, y se promediara
el mes y refacturara

e Silafuga se encuentra en el cuadro del medidor, derivado de una mala instalacién por parte del organismo,
se procedera a promediar los meses que se detectd el aumento del consumo y ademas se calculara el saldo
a favor si es que el usuario pagd estimacion anual, por lo que se deberéd estar condonando mes a mes,
dependiendo de su consumo hasta que el saldo que deberia de tener a favor se agote.

e Una vez detectado el problema, el usuario contard con tres meses como limite para la reparacion de este
para la condonacién o movimientos de saldos, después del tercer mes no se aplicara ningln tipo de ajuste.

BAJOS RECURSOS

e Silos resultados del estudio socioeconomia el usuario tiene un déficit econdmico, apenas alcanza a cubrir sus
necesidades basicas, o presenta algun tipo de enfermedad que le impida continuar trabajando, se procedera
a realizar un ajuste tomando en cuenta las condiciones de las que se encuentre el inmueble, nimero de
personas que habitan, ya sea por reclasificacion de tarifa o un porcentaje sobre el saldo acumulado
autorizado por direccién general.

Reclasificacion de tarifas

e Sielinmueble se encuentra en obra negra, se reclasificara en lote baldio.

e Si en el inmueble vive de una a dos personas y no cuenta con areas verdes, se reclasificara en tarifa
Habitacional Minimo.

e Sien el inmueble viven mas de tres personas, se reclasifica en tarifa Habitacional Genérico

e Sienelinmueble habitan mas de 5 personas se reclasificara en Habitacional Alto, o se hara la propuesta para
la instalacion de medidor para su clasificacion en Habitacional medido.

e Si el inmueble es un local comercial en el cual el agua no es un insumo se podrd reclasificar en tarifa
Habitacional Genérico.

e Si el inmueble se alimenta de una sola toma y son mas de tres unidades de medida, por ejemplo,
departamentos, se clasificara en No Habitacional Alto, o se hard la propuesta para la instalacién de medidor
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SAPAM

é : SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA

REPOSICION DE MEDIDOR

e Se hara la reposicion del aparato medidor sin costo para el usuario si se presenta alguno de los siguientes

Casos:

>
>

>
>

Si el medidor sufrié algtn dafio por vandalismo, o algun otro siniestro ajeno al usuario.

Si el medidor es robado, después de presentar la copia de la denuncia ante el ministerio publico por
parte del usuario.

Si el medidor cumplié con el tiempo de vida dtil.

Si el medidor presenta algun dafio por defecto de fabrica.

e Se hard reposicion del aparato medidor con costo al usuario si se presenta alguno de los siguientes casos:

>
>
>

Si el usuario argumenta que fue robado y no presenta copia de la demanda ante el ministerio publico.
Si el medidor sufrié algtin dafio por remodelacién o construccion del inmueble.
Si el dafio del medidor fue causado por el mismo propietario.

BAJA DE LOS SERVICIOS

e Una vez dada de baja los servicios y el usuario requiere la reconexion, siempre y cuando sea el mismo
propietario, no se generara el cobro por los derechos de incorporacién, si no Unicamente el costo de
reconexion segun tarifas vigentes.

e Sihubo algiin cambio de propietario y se solicita la reconexién de los servicios, para la reconexién se anexara
los derechos de incorporacion.
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